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Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. 




Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh pelayanan jasa 
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar. 
Variabel independen yang diteliti yaitu : reliability (X1), responsiveness (X2), 
assurance (X3), emphaty (X4) dan tangible (X5) dengan variabel dependen yaitu 
kepuasan nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar. 
Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 100 responden yaitu nasabah PT. 
Bank Sulselbar Cabang Makassar. Sedangkan pengambilan sampel 
menggunakan teknik purposive sampling atau non probability sampling  yang 
merupakan tipe pemilihan sampel secara acak yang diperoleh dengan 
menggunakan pertimbangan tertentu. Uji yang digunakan untuk menguji 
instrumen penelitian berupa uji validitas dan uji realibilitas. Uji hipotesis 
menggunakan uji F dan uji t.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan hasil analisis regresi berganda 
diperoleh persamaan : Y  = 352 + 0.221X1 + 0.218X2  + 0.404X3 + 0.054X4 + 
0.062 X5 + e. Variabel yang paling dominan mempengaruhi kepuasan nasabah 
yaitu variabel assurance (X3)  dengan koefisien sebesar 0.404. Nilai koefisien 
determinasi (R2) sebesar 0.599, artinya seluruh variabel turunan kepuasan 
nasabah mempunyai kontribusi secara bersama-sama sebesar 59.9% terhadap 
variabel dependen (Y) yakni kepuasan nasabah. Sisanya 41.1% dipengaruhi 
oleh faktor-faktor lain yang tidak masuk dalam penelitian. Pengujian hipotesis 
menggunakan uji t menunjukkan bahwa dari kelima variabel independen, 
masing-masing memiliki hubungan yang signifikan terhadap variabel dependen 
yakni kepuasan nasabah. 
Kata Kunci : Kepuasan Nasabah, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati 
dan Wujud Fisik.
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This research purpose to determine the extent of influence on customer 
satisfaction services at PT. Bank  Sulselbar Makassar.  The Independent 
variables in this research namely, reliability (X1), responsiveness (X2), 
assurance (X3), empathy (X4) and tangible (X5) with the dependent variable 
is customer satisfaction at PT Bank Sulselbar Makassar.
This research was used 100 responden as sample of PT. Bank Sulselbar
Makassar customer. Sample was took by using  purposive sampling or non-
probability sampling which is a type of random selection of samples obtained
by using certain considerations. Test is used to test the research
instrument in the form of test validity and reliability. Hypothesis testing
using the F test and t test.
The results of this research showed that based on the multiple regression 
analysis obtained by the equation: Y = 352 + 0.221X1 + + 0.404X3
0.218X2 0.054X4 + 0.062 + X5 + e. The most dominant variable influence 
to customer satisfaction assurance that variable (X3) with a coefficient of
0.404. The coefficient of determination (R2) amount  0.599, it means all of 
independent variables have jointly contributed 59.9% of the dependent 
variable (Y) that is customer satisfaction. The remaining 41.1% is 
influenced by other factors that are not included in this research. 
Hypothesis testing using t-test showed that of the five independent 
variables, each of which has a significant relationship to the dependent 
variable of customer satisfaction.
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1BAB I
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi dewasa ini berdampak 
pada dunia usaha yang semakin meningkat, baik perusahaan yang bergerak 
di bidang industri, perdagangan maupun jasa, terlebih-lebih pada perusahaan 
perbankan. Kesuksesan dalam persaingan akan dapat dipenuhi apabila 
perusahaan bisa menciptakan dan mempertahankan nasabah. Untuk 
mencapai tujuan tersebut maka perusahaan perbankan memerlukan 
berbagai usaha agar tujuan yang telah direncanakan dapat tercapai.
Dalam perbankan, kepuasan dan ketidakpuasan nasabah adalah hasil 
penilaian nasabah terhadap apa yang diharapkannya dengan membeli dan 
menggunakan suatu produk jasa bank. Harapan itu lantas dibandingkan 
dengan persepsinya terhadap kualitas yang diterimanya dengan 
menggunakan produk jasa itu. Jika harapannya lebih tinggi daripada kualitas 
produk jasa, ia akan merasa tidak puas. Sebaliknya, jika harapannya sama 
dengan atau lebih rendah daripada kualitas produk jasa ia akan merasa 
puas. 
Nasabah memang harus dipuaskan, sebab kalau mereka tidak puas 
mereka akan meninggalkan perusahaan dan menjadi nasabah pesaing, hal 
ini akan menyebabkan penurunan pendapatan perbankan dan pada 
gilirannya akan menurunkan laba dan bahkan kerugian. Maka dari itu, 
pimpinan perusahaan harus berusaha melakukan pengukuran tingkat
kepuasan nasabah agar dapat mengetahui seberapa tingkat kepuasan yang 
telah dirasakan oleh nasabah. 
2Oleh karena itu salah satu upaya yang dilakukan oleh setiap 
perusahaan khususnya pada perusahaan yang bergerak di bidang jasa 
perbankan, tepatnya pada PT. Sulselbar Cabang Makassar adalah dengan 
menerapkan masalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan adalah sebagai 
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen atau nasabah serta 
ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan nasabah. 
Dimana dalam menunjang pengelolaan aktivitas perbankan maka perlu 
adanya tingkat pelayanan nasabah, sebab dengan adanya tingkat pelayanan 
nasabah maka akan memberikan kepuasan bagi nasabah. Hal ini sesuai 
dengan hasil wawancara yang dilakukan penulis menunjukkan bahwa salah 
satu nasabah PT. Bank Sulselbar kurang memenuhi kepuasan nasabah. 
Kemudian dari hasil wawancara lainnya yang dilakkan oleh penulis dengan 
nasabah mengatakan bahwa pelayanan yang diberikan PT. Sulselbar kurang 
memberikan kepuasan bagi nasabah, terutama dalam hal pelayanan kepada 
nasabah.   
Pelayanan merupakan tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan 
oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat intangible 
(tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan sesuatu. Dengan demikian 
pelayanan merupakan perilaku nasabah dalam rangka memenuhi kebutuhan 
dan keinginan nasabah demi tercapainya kepuasan pada nasabah itu sendiri 
sehingga akan mempengaruhi keputusan nasabah. Kualitas pelayanan 
didasarkan pada lima dimensi yaitu reliability, responsiveness, assurance, 
emphaty dan tangible. Reliability yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat waktu dan memuaskan. 
Responsiveness yakni kemampuan para staf untuk membantu para 
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. Assurance, 
mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki 
3para staf, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan. Emphaty, 
mencakup kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik 
dan memahami kebutuhan para pelanggan. Tangible, meliputi fasilitas fisik, 
perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi.
Bank menurut Undang-Undang RI No 10 tahun 1998 tanggal 10 
November 1998 tentang perbankan adalah badan usaha yang menghimpun 
dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada 
masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam 
rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. 
Hal ini disebabkan karena dengan adanya citra bank yang baik di mata 
nasabah atau masyarakat dapat dibangun melalui pelayanan yang baik pula 
dari karyawan sehingga akan menjadi nasabah enggan untuk beralih ke bank 
lain. Apabila citra bank baik di mata nasabah dan ditunjang oleh jaminan 
keamanan atas tabungan nasabah, maka nasabah akan loyal atau setia, 
begitu pula dengan adanya kepercayaan nasabah untuk menyimpan 
dananya serta kepuasan nasabah akan tercapai apabila pelayanan yang 
diberikan oleh bank dapat memenuhi harapan dan keinginan nasabah.
Terciptanya kepuasan konsumen menurut Tjiptono (2005) dapat 
memberikan beberapa manfaat, di antaranya hubungan antara perusahaan 
dan nasabah menjadi harmonis, menjadi dasar yang baik bagi pembelian 
uang (repeated buying), terciptanya loyalitas nasabah dan membentuk suatu 
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi 
perusahaan.
Selain citra, kepuasan nasabah dan kepercayaan maka pelayanan 
yang berkualitas diyakini semakin kuat untuk menciptakan loyalitas nasabah, 
sedangkan kepuasan nasabah menjadi faktor yang dapat memengaruhi serta 
memperkuat pelayanan (service) terhadap loyalitas nasabah.
4Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan pada PT. Bank Sulselbar 
Cabang Makassar, maka perusahaan perlu memerhatikan faktor-faktor yang 
memengaruhi kepuasan pelanggan seperti : citra bank, kepercayaan 
nasabah, pelayanan, kepuasan terhadap produk-produk perbankan yang 
ditawarkan maupun jasa pelayanan (quality service) yang diberikan oleh 
karyawan pada PT. Bank Sulselbar. Kepuasan pelanggan akan memberikan 
keuntungan yang besar kepada perusahaan, selain itu kepuasan pelanggan 
akan mampu menciptakan loyalitas terhadap perusahaan bahkan berusaha 
pula untuk menarik dan memberi saran kepada nasabah lain untuk menjadi 
nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar.
Berdasarkan uraian tersebut di atas, penulis tertarik dalam memilih  
judul : “Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan Nasabah 
Pada PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar”.  
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan 
sebelumnya, maka rumusan masalah yang diajukan sebagai berikut :
a. Apakah kualitas pelayanan jasa yang terdiri dari variabel reliability, 
responsiveness, assurance, empathy dan tangible secara bersama-sama 
memengaruhi kepuasan nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang 
Makassar ? 
b. Manakah diantara variabel kualitas pelayanan jasa yang terdiri dari 
variabel reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangible 
yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT. 
Bank Sulselbar Cabang Makassar ? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan yang akan dicapai dalam penelitian ini adalah :
5a. Untuk melihat sejauh mana pelayanan jasa yang terdiri dari variabel 
reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangible secara 
bersama-sama memengaruhi kepuasan nasabah pada PT. Bank 
Sulselbar Cabang Makassar.  
b. Untuk mengetahui pengaruh variabel pelayanan jasa yang terdiri dari 
variabel reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangible 
yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT. 
Bank Sulselbar Cabang Makassar.  
1.4 Kegunaan Penelitian 
Kegunaan yang akan dicapai dalam penelitian ini adalah :
Sebagai bahan informasi bagi Pimpinan dan Staf pada PT. Bank 
Sulselbar Cabang Makassar dalam mempertahankan kepuasan nasabah. 
Sebagai bahan referensi para pembaca khususnya kepada mahasiswa yang 
tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut mengenai pengaruh kepuasan 
nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar. 
61.5 Sistematika Penulisan 
Untuk memudahkan pembahasan masalah dalam penulisan, penulis 
membagi ke dalam beberapa bab yang di dalamnya terdiri dari beberapa sub 
bab yaitu sebagai berikut :
Bab I pendahuluan yang berisikan latar belakang masalah, rumusan 
masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, sistematika penulisan.
Bab II tinjauan pustaka yang membahas pengertian pemasaran, 
pengertian bank, pengertian nasabah, pengertian jasa dan layanan, 
karakteristik pelayanan, kualitas pelayanan, dimensi kualitas pelayanan, 
pengertian kepuasan pelanggan dimensi kualitas layanan, pengertian 
kepuasan pelanggan, faktor kualitas pelayanan dalam menentukan kepuasan 
pelanggan, pengukuran kepuasan pelanggan, pengaruh antar variabel-
variabel penelitian, penelitian terdahulu, kerangka pikir, hipotesis.
Bab III metode penelitian yang meliputi lokasi dan waktu penelitian, 
metode pengumpulan data, jenis dan sumber data, poulasi dan sampel 
penelitian, metode analisis, definisi operasional variabel.
Bab IV gambaran umum perusahaan yang berisikan sejarah singkat 
berdirinya PT. Bank Sulselbar cabang Makassar, struktur organisasi, serta 
uraian tugas masing-masing bagian dalam perusahaan.
Bab V hasil penelitian dan pembahasan yang berisikan analisis 
deksriptif, analisis uji validitas, analisis uji reliabilitas, analis regresi berganda, 
serta pengujian hipotesis.




Pemasaran dalam konteks yang lebih luas merupakan upaya 
mengantar perusahaan mencapai tujuan pemenuhan kebutuhan-kebutuhan 
manusia. Secara garis besar, pemasaran berguna menciptakan permintaan 
akan produk dan jasa melalui pemenuhan keinginan dan kebutuhan 
konsumen yang dengan itu perusahaan dapat menciptakan laba.
Kotler (2003:9) mengemukakan bahwa definisi pemasaran adalah :“a 
societal process by which individuals and groups obtain what they need and 
want through creating, offering, and freely exchanging products and services 
of value with others.”
Sedangkan pengertian pemasaran lainnya bisa dilihat dari pendapat 
Madura (2001:83), yang mengemukakan adalah : “tindakan berbagai 
perusahaan untuk merencanakan dan melaksanakan rancangan produk, 
penentuan harga, distribusi, dan promosi”.
Konsep pemasaran menurut pendapat di atas ada empat hal inti dalam 
pemasaran yaitu produk (product), harga (price), promosi (promotion) atau 
biasa juga disebut dengan bauran pemasaran (marketing mix) pasar dan 
mendapatkan, menjaga, dan menumbuhkan pelanggan dengan menciptakan, 
menyerahkan dan mengkomunikasikan nilai pelanggan yang unggul”.
Oleh karena itu pada dasarnya manajemen pemasaran berbicara tentang 
bagaimana suatu organisasi atau perusahaan memenuhi kebutuhan pasar 
yang dipilihnya dengan memberikan mereka nilai yang bisa menjadikan 
mereka memperoleh kepuasan yang lebih dibandingan dengan para 
pesaingnya.
82.2 Pengertian Bank
Bank adalah sebuah lembaga intermediasi keuangan umumnya  
didirikan dengan kewenangan untuk menerima simpanan uang, 
meminjamkan uang, dan menerbitkan promes atau yang dikenal dengan 
sebagai banknote. Kata bank berasal dari bahasa Italia Banca berarti tempat 
penukaran uang, sedangkan menurut Undang-Undang Perbankan bank 
adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 
simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan 
atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat 
banyak.
Menurut UU RI No. 10 tahun 1998 tanggal 10 November 1998 tentang 
perbankan, dapat  disimpulkan bahwa usaha perbankan meliputi tiga 
kegiatan, yaitu menghimpun dana, menyalurkan dana, dan memeberikan 
jasa bank lainnya. Kegiatan menghimpun dan menyalurkan dana merupakan 
kegiatan pokok bank sedangkan memberikan jasa bank lainnya hanya 
kegiatan pendukung.
Kegiatan menghimpun dana, berupa mengumpulkan dana dari 
masyarakat dalam bentuk simpanan giro, tabungan dan deposito. Biasanya 
sambil diberikan balas jasa yang menarik seperti bunga dan hadiah sebagai 
rangsangan bagi masyarakat. Kegiatan menyalurkan dana, berupa 
pemberian pinjaman kepada masyarakat. Sedangkan jasa-jasa perbankan 
lainnya diberikan untuk mendukung kelancaran kegiatan utama tersebut, 
bank didirikan oleh Prof. Dr. Ali Afifuddin, SE inilai beberapa manfaat 
perbankan dalam kehidupan :
1. Sebagai model investasi, yang berarti transaksi derivative dapat dijadikan 
sebagai salah satu model berinvestasi. Walaupun pada umumnya 
merupakan jenis investasi jangka pendek (yield enhancement).
92. Sebagai cara lindung nilai, yang berarti transaksi derivative dapat 
berfungsi sebagai salah satu cara untuk menghilangkan risiko dengan 
jalan lindung nilai (hedging) atau disebut juga sebagai risk management.
3. Informasi harga, yang berarti transaksi derivative dapat berfungsi sebagai 
sarana mencari atau memberikan informasi tentang harga barang 
komoditi tertentu dikemudian hari (price discovery).
4. Fungsi spekulatif yang berarti transaksi derivative dapat memberikan 
kesempatan spekulasi (untung-untungan) terhadap perubahan nilai pasar 
dari transaksi derivative itu sendiri.
5. Fungsi manajemen produksi berjalan dengan baik dan efisien, yang 
berarti transaksi derivative dapat memberikan gambaran kepada 
manajemen produksi sebuah produsen dalam menilai suatu permintaan 
dan kebutuhan pasar pada masa mendatang.
Terlepas dari fungsi-fungsi perbankan (bank) yang utama atau 
turunannya, maka yang perlu diperhatikan untuk dunia perbankan, ialah 
tujuan secara filosofis dari eksistensi bank di Indonesia.Hal ini sangat jelas 
tercermin dalam Pasal empat (4) Undang-Undang Nomor 10 tahun 1998 
yang menjelaskan.“Perbankan Indonesia bertujuan menunjang pelaksanaan 
pembangunan nasional dalam rangka meningkatkan pemerataan, 
pertumbuhan ekonomi dan stabilitas nasional ke arah peningkatan 
kesejahteraan rakyat didasarkan atas asas demokrasi ekonomi yang 
menggunakan prinsip kehati-hatian. Empat hal ini jelas tergambar karena 
secara filosofis bank memiliki fungsi makro dan mikro terhadap proses 
pembangunan bangsa.
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2.3 Pengertian Nasabah 
Dalam perusahaan yang bergerak di bidang jasa, nasabah adalah 
orang yang menggunakan jasa pelayanan. Nasabah adalah orang yang 
berinteraksi dengan perusahaan setelah proses produksi selesai karena 
mereka adalah pengguna produk. 
Menurut Webster’s 1928 Dictonary dan Lupiyaodi (2006), hal 143 
nasabah adalah : “Seseorang yang beberapa kali datang ke tempat yang 
sama untuk membeli suatu barang atau peralatan”.
Menurut Irawan (2004, hal. 1) mengemukakan bahwa : “Nasabah 
adalah orang yang paling penting perusahaan”. Sedangkan Rangkuti (2006, 
hal. 318) mengemukakan bahwa : “Nasabah adalah orang yang 
mengkomsumsi atau menggunakan produk atau jasa. Seseorang bisa 
disebut nasabah tanpa perlu membeli produk atau jasa, melainkan cukup 
hanya mengkomsumsi atau menggunakan produk atau jasa tersebut”.
Nasabah dapat dibedakan menjadi dua kelompok, yaitu :
1. Nasabah Internal
Nasabah internal atau konsumen internal adalah orang-orang yang 
terlibat dalam proses penyediaan jasa atau proses produksi barang, sejak 
dari perencanaan, penciptaan jasa atau pembuatan barang, sampai 
dengan pemasaran dan penjualan dan pengadministrasian. Mereka itu 
antara lain adalah jajaran direksi, manajer, pimpinan bagian, pimpinan 
seksi, penyelia, dan para pegawai organisasi komersial (perusahaan), 
pengurus dan pegawai organisasi non komersial (nirlaba), pegawai pada 
instansi pemerintah. 
2. Nasabah Eksternal 
Nasabah eksternal atau konsumen adalah semua orang yang berada di 
luar organisasi komersil atau organisasi non komersil, yang menerima 
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layanan penyerahan barang atau jasa dari organisasi (perusahaan). 
Apabila ditinjau dari sisi kegiatan komersil dan non komersil, nasabah 
eketernal tersebut dapat dibedakan menjadi dua kelompok, yaitu :
a) Kelompok nasabah dalam kegiatan komersil
Penerima layanan yang termasuk kelompok nasabah dalam kegiatan 
komersil.
b) Kelompok nasabah dalam kegiatan non-komersil
Penerima layanan yang termasuk kelompok nasabah kegiatan non-
komersil adalah mereka yang menerima layanan dari penyedia 
layanan  komersil yang sifat layanannya cuma-cuma atau dengan 
mengeluarkan pembayaran yang sepadan dengan manfaat yang 
diperolehnya.
Jadi dengan kata lain, nasabah adalah seorang yang secara 
kontinue dan berulang kali datang ke suatu tempat yang sama untuk 
memuaskan keinginannya dengan memiliki suatu produk atau 
mendapatkan suatu jasa dan membayar produk atau jasa tersebut. 
2.4 Pengertian Jasa atau Layanan
Mengelola jasa bisa menjadi sesuatu yang sulit karena karakteristiknya 
yang berbeda dengan barang manufaktur.Sejauh ini sudah banyak pakar 
pemasaran jasa yang telah berusaha mendefinisikan pengertian jasa.
Pengertian jasa menurut Lovelock & Wright (2007:5) didefinisikan 
sebagai berikut : “tindakan atau kinerja yang menciptakan manfaat bagi 
pelanggan dengan mewujudkan perubahan yang diinginkan dalam diri atau 
atas nama penerima.”
Sedangkan pengertisn jasa menurut Zeithaml dan Bitner (2000) yang 
dikutip oleh Suciady (2008) sebagai berikut “
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“include all economic activities output is not a physical product or 
construction, is generally consumed at the time it produced, and provides 
added value in forms that are essentially intangible concerns of its first 
purchasers”. Yang intangible serta adanya pengharapan pelanggan yang 
harus dipenuhi agar bisa merasa terpuaskan dengan jasa tersebut.
Dari pengertian pemasaran dan jasa di atas, pemasaran jasa dapat 
disimpulkan sebagai kegiatan proses sosial dan manajerial yang mana 
individu-individu dan kelompok-kelompok mendapatkan apa yang dibutuhkan 
dan inginkan melalui penciptaan penawaran yang pada dasarnya tidak 
terwujud fisik dan tidak mengakibatkan kepemilikan apa pun, mempunyai nilai 
tambah yang tidak berwujud pula pada saat dibeli.
2.5 Karakteristik Pelayanan
Produk jasa memiliki ciri-ciri yang berbeda dengan barang (produk 
fisik). Fandy Tjiptono (2008:15) menyebutkan ciri-ciri tersebut sebagai 
berikut:
a) Intagibility (tidak terwujud)
Jasa berbeda secara signifikan dengan barang fisik. Bila barang 
merupakan suatu objek, alat, material atau benda yang bisa dilihat, 
disentuh atau dirasa dengan panca indera maka, jasa justru merupakan 
pemuatan, tindakan, pengalaman, proses, kinerja (performance), atau 
usaha yang sifatnya abstrak. Jasa bersifat intangible artinya tidak dapat 
dilihat, dirasa, dicium didengar atau diraba sebelum dibeli atau 
dikomsumsi.
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b) Inseparability (tidak dapat dipisahkan)
Barang biasanya diproduksi terlebih dahulu kemudian dijual, baru 
dikomsumsi, sedangkan jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru 
kemudian diproduksi dan dikomsumsi pada waktu dan tempat yang sama.
c) Heterogenity / Variability / Inconsistenscy (heteorogen/bervariasi/tidak 
konsisten)
Layanan/jasa bersifat sangat variabel atau heterogen karena 
merupakan non standardized output, artinya bentuk, kualitas dan jenisnya 
sangat beraneka ragam, tergantung pada siapa, kapan dan di mana 
layanan tersebut dihasilkan.
d) Perishability (tidak tahan lama)
Berarti bahwa jasa / layanan adalah komoditas yang tidak tahan 
lama, tidak dapat disimpan untuk pemakaian ulang waktu datang, dijual 
kembali atau dikembalikan.
2.6 Kualitas Pelayanan
Kualitas adalah salah satu kunci dalam memenangkan persaingan 
dengan pasar. Ketika perusahaan telah mampu menyediakan produk 
berkualitas maka mereka telah membangun salah satu fondasi untuk 
menciptakan kepuasan pelanggan. Menurut The American Society of Qualitu 
Control, kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik dari satu produk 
atau layanan menyangkut kemampuan untuk memenuhi kebutuhan-
kebutuhan yang telah ditentukan atau yang bersifat laten.
Banyak pakar bidang kualitas yang mencoba mendefenisikan kualitas 
berdasarkan sudut pandangnya masing-masing. Menurut Garvin (1984) 




Dalam perspektif ini, kualitas dipandang sebagai innate excellence, 
yaitu sesuatu yang secara bawaan tidak mungkin dikomunikasikan, 
contohnya kecantikan atau cinta. Perspektif ini mengatakan bahwa orang 
hanya bisa belajar memahami kualitas melalui pengalaman yang 
didapatkan dari eksposur berulang kali (repeated exposure).
2) Product-based apporach
Perspektif ini mengasumsikan bahwa kualitas merupakan 
karakteristj, komponen atau atribut obyektif yang dapat dikuantitafkan dan 
dapat diukur. Perbedaan dalam hal kualitas mencerminkan perbedaan 
dalam jumlah beberapa unsur atau atribut yang dimiliki produk.
3) User-based approach 
Perspektif ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas 
bergantung pada orang yang menilainya (eyes of the beholder), sehingga 
produk yang paling memuaskan prefensi seseorang (maximym
satisfaction) merupakan produk yang berkualitas tinggi.
4) Manufaturing-based approach 
Perspektif ini bersifat supply-based dan lebih berfokus pada praktik-
praktik perekayasaan dan pemanufakturan, serta mendefinisikan kualitas 
sebagai kesesuaian atau kecocokan dengan persyaratan (conformance to 
requirements).Dalam konteks bisnis jasa, kualitas berdasarkan perspektif 
ini cenderung bersifat operations-driven.
5) Value-based approach
Perpektif ini memandang kualitas dari aspek nilai (value) dan harga 
(price).Dengan mempertimbangkan trade-off antara kinerja dan harga, 
kualitas didefinisikan sebagai affordable excellence, yakni tingkat kinerja 
terbaik atau yang sepadan dengan harga yang dibayarkan.
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Sedangkan dalam Nursya’bani Purnama (2006:10), beberapa 
definisi kualitas yang popular diantaranya dikembangkan oleh tiga guru 
kualitas, yaitu Crosby, Deming, dan Juran. Menurut Crosby kualitas 
adalah : “Kesesuaian dengan persyaratan”. Sedangkan menurut Deming 
kualitas adalah : “derajat keseragaman produk yang bisa diprediksi dan 
tergantung pada biaya rendah dan pasar”. Serta menurut Jurat kualitas 
adalah : “Kesesuaian dengan penggunaan (memuaskan kebutuhan 
konsumen).
Berdasarkan beberapa definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa 
definisi kualitas bersumber dari dua sisi, produsen dan 
konsumen.Produsen menentukan persyaratan atau spesifikasi kualitas, 
sedangkan konsumen menentukan kebutuhan dan keinginan.
Pendefinisian akan akurat jika produsen mampu menerjemahkan 
kebutuhan dan keinginan atas produk ke dalam spesifikasi produk yang 
dihasilkan.
Kualitas layanan (Service Quality) seperti yang diuraikan oleh 
Parasuraman, et, al (1998), yang dikutip oleh Suciady (2008:9) dapat 
didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan 
harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima/peroleh. Sementara 
menurut Rangkuti (2008:28) bahwa : “Kualitas jasa didefinisikan sebagai 
penyampaian jasa yang akan melebihi tingkat kepentingan pelanggan”. 
Definisi tersebut menekankan pada kelebihan dari tingkat kepentingan 
pelanggan sebagai inti dari kualitas jasa.
Salah satu model kualitas layanan yang banyak dijadikan acuan 
dalam riset pemasaran adalah model ServQual (service quality) seperti 
yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry seperti yang 
dikutip oleh Tjiptono (2008:107) dalam serangkaian penelitian mereka 
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terhadap enam sector jasa, reparasi, peralatan rumah tangga, kartu 
kredit, asuransi, sambungan telepon jarak jauh, otomotif, ritel, dan pialang 
sekuritas. ServQual (service quality) dibangun atas adanya perbandingan 
dua factor utama yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang nyatan 
mereka terima (perceived received) dengan layanan yang sesungguhnya 
diharapkan/diinginkan (expected service).
2.7 Dimensi Kualitas Pelayanan
Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut 
pandang perusahaan  tetapi harus dipandang dari sudut pandang penilaian 
nasabah. Karena itu dalam merumuskan strategi dan program pelayanan, 
perusahaan harus berorientasi pada kepentingan nasabah dengan 
memperhatikan komponen kualitas pelayanan.
Lovelock & Wright (2007:8) mengemukakan bahwa konsumen 
mempunyai kriteria yang pada dasarnya identik dengan beberapa jenis jasa 
yang memberikan kepuasan kepada para pelanggan. Kriteria tersebut yaitu : 
1. Reliabilty (keandalan), yaitu kemampuan untuk memberikan jasa secara 
akurat sesuai dengan yang dijanjikan.
2. Responsiveness (daya tanggap), yaitu kemampuan karyawan untuk 
membantu nasabah menyediakan jasa dengan cepat sesuai dengan yang 
diinginkan oleh nasabah. 
3. Assurance (jaminan), pengetahuan dan kemampuan karyawan untuk 
melayani dengan rasa percaya diri. 
4. Emphaty (empati), yaitu karyawan harus memberikan perhatian secara 
individual kepada nasabah dan mengerti kebutuhan nasabah. 
5. Tangible (wujud fisik), meliputi penampilan fasilitas fisik, peralatan, 
personal dan alat-alat komunikasi.
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2.8 Pengertian Kepuasan Nasabah
Kepuasan nasabah merupakan konsep bisnis yang fundamental dan 
sederhanan namun menjadi sangat penting untuk menjaga kelangsungan 
perusahaan. Hal ini terjadi karena kepuasan nasabah akan mempengaruhi 
kinerja keuangan setiap perusahaan.
Kata kepuasan (statisfaction) sendiri berasal dari bahasa latin, yaitu 
satis yang berarti enough atau cukup dan facere yang berarti to do atau 
melakukan. Jadi, produk atau jasa yang bisa memuasakan adalah produk 
dan jasa yang sanggup memberikan sesuatu yang dicari oleh konsumen 
sampai pada tingkat cukup.
Irawan (2007:3) mendefinisikan kepuasan sebagai berikut : “persepsi 
terhadap produk atau jasa yang telah memenuhi harapannya”. Maksud dari 
definisi adalah nasabah tidak akan puas apabila nasabah mempunyai 
persepsi bahwa harapannya belum terpenuhi. Nasabah akan merasa puas 
jika persepsinya sama atau lebih dari yang diharapkan.
Sementara menurut Oxford Advanced Learners’s Dictionary (2000), 
seperti yang dikutip oleh Tjiptono dan Chandra (2005:195), kepuasan 
dideskripsikan sebagai :“the good feeling that you have when you achieved 
something or when something that you wanted happen does happen”.
Menurut Webster’s (Dictionary, 1928), seperti yang dikutip oleh 
Lupiyoadi (2001:143), pelanggan adalah : “seseorang yang beberapa kali 
datang ke tempat sama untuk membeli suatu barang atau peralatan”.
Jadi dengan kata lain, nasabah adalah seseorang yang secara 
berkelanjutan datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan 
keinginannya dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan jasa dan 
membayar produk atau jasa tersebut.
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Defenisi kepuasan pelanggan (customer satisfaction) menurut Kotler, et 
al. (2004) yang dikutip oleh Tjiptono (2008:169) adalah : “tingkat  perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia persepsikan 
dibandingkan dengan harapannya.
Pendapat lainnya bisa dilihat menurut Hillm Brierley dan MacDougall 
(1999) yang dikutip oleh Tjiptono(2008:169), kepuasan pelanggan (customer 
satisfaction) adalah : “ukuran kinerja ‘produk tola’ sebuah organisasi 
dibandingkan dengan serangkaian keperluan pelanggan (costumers 
requirements)”.  Dari dua definisi kepuasan pelanggan yang dipaparkan 
dapat diketahui bahwa kepuasan kepuasan muncul sebagai hasil 
perbandingan antara persepsi harapan dan kinerja produk yang sebenarnya.
Menurut Kotler, et al. (2004), seperti yang dikutip oleh Fandy Tjiptono dan 
Chandra (2005:210), ada empat metode untuk mengukur kepuasan 
pelanggan, yaitu :
1. System Keluhan dan Saran 
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer 
oriented) perlu menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan 
nyaman bagi pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, pendapat 
dan keluhan mereka seperti kotak saran, saluran telepon khusus bebas 
pulsa, websites dan lain-lain.
2. Ghost Shopping (Mystery Shopping)
Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan 
pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa ghost shoppers
untuk berperan atau berpura-pura sebagai pelanggan potensial produk 
perusahaan dan pesaing. Mereka diminta berinteraksi dengan staf 
penyedia jasa dan menggunakan produk/jasa perusahaan.Mereka 
kemudian diminta melaporkan temuan-temuannya berkaitan dengan 
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kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaig. Biasanya para 
ghost shopper diminta mengamati secara seksama dan menilai cara 
perusahaan dan pesaingnya melayani permintaan spesifik pelanggan, 
menjawab pertanyaan dan menangani setiap keluhan.
3. Lost Customer Analysis
Perusahaan menghubungi pelanggan yang telah berhenti membeli 
atau beralih, hal ini harus dilakukan sebab hal ini bisa dikatakan bahwa 
perusahaan telah gagal dalam memuaskan pelanggannya dan dapat 
menganalisanya sebagai pelajaran dan pengalaman yang tidak diulangi.
4. Survei Kepuasan Pelanggan
Pada umumnya, penelitian mengenai kepuasan pelanggan 
dilakukan dengan cara penelitian survey, baik melalui pos, telepon, 
maupun dengan wawancara langsung. Hal ini disebabkan setiap survey 
akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari 
pelanggan dan juga memberikan tanda (signal) positif bahwa perusahaan 
menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.
2.9 Faktor Kualitas Pelayanan dalam Menentukan Kepuasan Pelanggan
Menurut Zeithaml dan Bitner yang dikutip oleh Fandy Tjiptono 
(2008:108), kualitas pelayanan ditentukan oleh persepsi pelanggan dalam 
dua hal yaitu :
1. Persepsi kualitas pelayanan dalam arti teknis (technical outcome) yang 
diberikan oleh penyedia jasa, dan
2. Kualitas dalam arti hasil dari suatu proses jasa (outcome process) yang 
diwujudkan dalam bentuk bagaimana jasa itu diberikan.
Zeithaml dan Bitner juga menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 
(customer satisfaction) dipengaruhi oleh factor kualitas pelayanan, kualitas 
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produk, harga, faktor situasi dan faktor pribadi/individu pelanggan. Secara 
visual, Zeithaml dan Bitner (Sienny Thio 2001) menggambarkan pengaruh 
beberapa faktor tersebut pada kepuasan pelanggan, seperti dapat dilihat  
berikut :
Skema 1
Costumer Perception of Quality and Costumer Satisfaction
2.10 Pengaruh Antar Variabel - Variabel Penelitian
Kelima dimensi pokok kualitas pelayanan yang telah disajikan 
Zeithaml, Parasuraman dan Berry (1990) serta Lovelok (200) akan 
dijadikan variabel di dalam penelitian ini yaitu : 
1. Pengaruh Wujud Fisik (Tangible) Terhadap Kepuasan Nasabah 
Wujud fisik (tangible), didefinisikan oleh Parasuraman (1990) 
yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya 
pada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan 
prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah 
bukti nyata dari pelayanan yang diberikan pemberi jasa. Ini meliputi 
fasilitas fisik (gedung, gudang dan lainnya), teknologi (peralatan dan 












Sumber : Zeithami, Valerie A. & Marie Jo Bitner (2000:75)
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penampilan pegawainya. Secara singkat dapat diartikan sebagai 
penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil dan materi komunikasi. 
Idayanti Nursyamsi (2008) meneliti pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan masalah kredit cepat aman (KCA) pada perum 
pegadaian Makassar. Hasil analisis memperlihatkan bahwa variable 
Tangible mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat 
kepuasan nasabah KCA dan merupakan variabel yang paling dominan. 
Hal ini menunjukkan peningkatan pada variable Tangible akan 
menyebabkan peningkatan paling besar pada tingkat kepuasan 
nasabah. Tuntutan nasabah untuk kenyamanan saat bertransaksi, 
tampilan fisik yang mempengaruhi emosional serta adanya informasi 
yang jelas, sangat dibutuhkan oleh nasabah. Peningkatan atribut 
tampilan fisik bangunan, taman dan gedung dan kerapihan serta 
kebersihan pegawai atau bahkan materi promosi berupa brosur dan 
yang lainnya, dipandang oleh responden sebagai salah satu bagian 
yang sangat penting untuk mengakui kualitas pelayanan Perum 
Pegadaian. Hal ini dimungkinkan, karena segmen Perum Pegadaian 
adalah kalangan menengah kebawah dengan usia produktif, sehingga 
mengharapkan sesuatu yang riel dalam bentuk fisik yang lebih dari 
biasanya mereka dapatkan di luar pegadaian, karena Tangible yang 
baik akan mempengaruhi persepsi pelanggan. 
Gratel Griselda dan Tagor Muda Panjaitan (2007) meneliti analisis 
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen restoran 
pulau dua. Dari hasil penelitian variable tangible terhadap satisfaction 
terbagi menjadi pengaruh langsung maupun tidak langsung. Faktor 
tangible paling dijelaskan oleh indikator kebersihan restoran, maka dari 
itu pengaruh langsung yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan 
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adalah kebersihan, semakin bersih restoran maka akan semakin tinggi 
kepuasan konsumen. Sedangkan pengaruh tidak langsung misalnya 
dengan kerapihan berpakaian karyawan (indikator tangible) 
mengakibatkan meningkatkan persepsi orang terhadap kebersihan 
makanan (indikator assurance), sehingga kepuasan konsumen 
meningkat. 
Berdasarkan telaah teroritis yang disampaikan sebelumnya maka: 
H1 : Wujud Fisik (Tangible) berpengaruh positif terhadap 
kepuasan nasabah. 
2. Pengaruh Empati (Emphathy) Terhadap Kepuasan Nasabah 
Menurut Parasuraman Zeithmal, Parasuraman dan Berry (1990), 
Empati (emphaty), yaitu diberikan kepada nasabah dengan berupaya 
memahami keinginan nasabah dimana suatu perbankan diharapkan 
memiliki suatu pengertian dan pengetahuan tentang nasabah, 
memahami  kebutuhan nasabah secara spesifik, serta memiliki waktu 
pengoperasian yang nyaman bagi nasabah. 
Parasuraman (Assauri, 2004) menyatakan ada 10 bagian yang 
dapat menjadi penentu kualitas pelayanan suatu nilai moral yang 
dimiliki oleh karyawan yang memberikan pelayanan kepada pelanggan 
yang tercermin dari pribadi karyawan seperti sikap sopan dalam 
memberikan pelayanan, sehingga karyawan mampu memenangkan 
hati pelanggan. 
Idayanti Nursyamsi (2008) meneliti pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah kredit cepat aman (KCA) para perum 
pegadaian Makassar dan signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah 
dan merupakan salah satu atribut kualitas pelayanan yang dominan. 
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Berarti meningkatkan empathy akan sangat berpengaruh pada 
peningkatan kepuasan nasabah. Dari hasil penelitian terlihat bahwa 
kebutuhan nasabah KCA terhadap aktualisasi dan sentuhan pribadi 
atau pelayanan dengan hati dipandang penting. Pengukuran kepuasan 
yang menjadi harapan nasabah adalah bagaimana sikap dan sambutan 
pegawai/petugas dalam melayani nasabah secara sopan dan tulus. 
Gratel Griselda dan Tagor Muda Panjaitan (2007) meneliti analisis 
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen restoran 
pulau dua. Dari hasil penelitian variable reliability  memiliki pengaruh 
langsung maupun tidak maka dari itu pengaruh paling besar terhadap 
kepuasan konsumen sangatlah beralasan. Restoran pulau dua 
memberikan perhatian kepada konsumennya secara lebih. Mulai dari 
manajer operasionalnya, yang sering kali berkeliling untuk menyapa 
tamu-tamu restoran dan berkomunikasi dengan baik kepada konsumen 
yang ada; penyanyi band yang sering kali menyambut pengunjung 
tetap dengan menyebutkan nama mereka; hingga sampai ke karyawan 
yang senantiasa berusaha menciptakan suasana yang bersahabat 
dengan konsumen dan tidak jarang pula mereka mengetahui nama-
nama dari pengunjung restoran tersebut. 
Berdasarkan telaah teroritis yang disampaikan sebelumnya maka: 
H2 : Empati (Emphaty) berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah. 
3. Pengaruh Keandalah (Reliability) Terhadap Kepuasan Nasabah 
Menurut Zeithaml, Parasuraman dan Berry (1990), pengaruh 
keandalan (reliability) yaitu kemampuan dari perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 
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terpercaya. Kinerja keandalan harus sesuai dengan harapan nasabah 
yang dapat diukur dengan indicator semua pelanggan tanpa kesalahan 
(total), ketepatan pelaksanaan transaksi dengan akurasi yang tinggi, 
dan pelayanan yang tepat waktu. 
Idayanti Nursyamsi (2008) meneliti pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah kredit cepat aman (KCA) para perum 
pegadaian Makassar. Hasil analisis menunjukkan bahwa variable 
reliability mempunyai pengaruh yang positif tetapi tidak signifikan 
terhadap peningkatan pada tingkat kepuasan nasabah. Berarti 
peningkat variable reliability akan menyebabkan peningkatan pada 
tingkat kepuasan nasabah. Janji yang diberikan mengenai ketepatan 
dan keakuratan KCA harus dipenuhi. Proses yang singkat serta tidak 
adanya perbedaan pelayanan merupakan suatu standar yang harus 
diperhatikan efisiensi waktu bagi nasabah KCA. Dalam hal ini, 
dipandang oleh respoden tidak signifikan karena tujuan responden atau 
nasabah KCA ke pegadaian adalah untuk mendapatkan dana cash 
yang cepat terhadap kebutuhan keuangan yang segera atau mendesak 
bagi nasabah. 
Gratel Griselda dan Tagor Muda Panjaitan (2007) meneliti 
analisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen 
restoran pulau dua. Dari hasil penilitian reliability memiliki pengaruh 
langsung maupun tidak langsung. Faktor reliability yang dijelaskan oleh 
indicator kebersihan restoran, maka dari itu pengaruh langsung yang 
paling mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kebersihan, 
semakin bersih restoran maka semakin tinggi kepuasan konsumen. 
Sedangkan pengaruh tidak langsung misalnya dengan pelayanan 
restoran pulau dua menyajikan pesanan kepada konsumen secara 
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tepat (indikator reliability), mengakibatkan meningkatnya persepsi orang 
terhadap perhatian karyawan restoran pulau dua terhadap konsumen 
secara personal (indikator empaty), yang lebih lanjutnya akan 
mengakibatkan meningkatnya kepuasan konsumen. 
Berdasarkan telaah teroritis yang disampaikan sebelumnya maka:
H3 : Keandalan (Reliability) berpengaruh positif terhadap 
kepuasan nasabah. 
4. Pengaruh Daya Tanggap (Responsiveness) Terhadap Kepuasan 
Nasabah 
Menurut Zeithaml, Parasuraman dan Berry (1990), daya tanggap 
(responsiveness) adalah kemauan untuk memberikan pelayanan dan 
membantu nasabah yang segera dan tepat kepada nasabah dengan 
penyampaian informasi yang jelas. Daya tanggap dapat diukur dengan 
mampu menyampaikan informasi dengan jelas, kecepatan dan 
ketanggapan dalam pelayanan. 
Idayanti Nursyamsi (2008) meneliti pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah kredit aman (KCA) pada perum pegadaian 
Makassar. Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel responsiveness 
akan meningkatkan kepuasan nasabah walaupun tidak signifikan 
secara parsial. Hal ini terjadi karena responden/nasabah belum atau 
tidak mempersalahkan mengenai penjelasan mengenai penjelasan dan 
informasi sebagai faktor utama. Daya tanggap pegawai dan informasi 
pelayanan dipandang oleh nasabah mungkin sudah sesuai dengan 
standar yang berlaku di perum pegadaian, mengingat aktivitas 
pegadaian berhubungan dengan barang kurang dipahami oleh nasabah 
tentang prosedur yang ada. Dan tuntunan nasabah yang mengenai 
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gadai adalah perolehan hasil akhir yakni cairnya kredit dari barang yang 
diagunkan. 
Gratel Griselda dan Tagor Muda Panjaitan (2007) meneliti analisis 
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen restoran 
pulau dua. Dari hasil penelitian responsiveness memiliki pengaruh 
rendah terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dipengaruhi oleh 
(berdasarkan hasil observasi) restoran pulau dua yang sering kali 
menjadi tempat untuk berkumpul dan me-loby sehingga kecepatan 
dalam menyajikan makanan (indikator yang paling menjelaskan 
responsiveness), tidak terlalu menjadi masalah. Pengaruh tidak 
langsung dari faktor ini misalnya adalah dengan pelayanan restoran 
pulau dua senatiasa membantu pelanggang (indikator responsiveness), 
maka akan meningkatkan penilaian terhadap keramahan pelayanan 
terhadap konsumen  (indikator assurance) yang pada akhirnya 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Untuk meningkatkan 
penilaian konsumen terhadap responsiveness ini, dapat melatih 
karyawan agar dapat memberikan informasi atau jawaban secara tepat 
dan jelas kepada konsumen (Unruh, 1996). 
Berdasarkan telaah teroritis yang disampaikan sebelumnya maka:
H4 : Daya Tanggap (responsiveness) berpengaruh positif 
terhadap kepuasan nasabah. 
5. Pengaruh Jaminan (Assurance) Terhadap Kepuasan Nasabah 
Jaminan (assurance) Menurut Zeithaml, Parasuraman dan Berry 
(1990), yakni kompetensi, kesopan santunan, dan kemampuan para 
karyawan bank untuk menumbuhkan rasa percaya dan aman nasabah 
kepada bank. Indikator jaminan (assurance) yaitu kemampuan dan 
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pengetahuan karyawan, memberikan rasa aman, pelayanan yang 
ramah dan sopan, member kepercayaan kepada nasabah. 
Idayanti Nursyamsi (2008) menilit pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah kredit cepat aman (KCA) pada perum 
pegadaian Makassar. Hasil analisis menunjukkan bahwa variable 
assurance mempunyai pengaruh positif, tetapi tidak siginifikan terhadap 
kepuasan nasabah. Berarti tingakat peningkatan varibel assurance 
akan meningkatkan kepuasan nasabah. Dari hasil data responden, 
terlihat bahwa perhatian terhadap jaminan sebagai suatu layanan tidak 
signifikan dalam mencapai kepuasan nasabah, karena masih 
kurangnya perhatian dan pemahaman terhadap suatu perjanjian 
transaksi. 
Gratel Griselda dan Tagor Muda Panjaitan (2007) meneliti analisis 
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen restoran 
pulau dua. Dari hasil penelitian juga dapat dilihat bahwa telah terbukti 
terdapat pengaruh antara faktor  assurance dengan satisfaction 
(kepuasan konsumen). Pengaruh tidak langsung dari faktor ini misalnya 
pelayanan restoran pulau dua memiliki pengetahuan terhadap produk 
restoran dengan baik (indikator assurance), mengakibatkan 
meningkatnya komunikasi yang baik antara pelayan dengan konsumen 
(indikator empathy), yang lebih lanjutnya akan mengakibatkan 
meningkatnya kepuasan konsumen.




Hubungan antara kepuasan nasabah dengan kualitas layanan 
penting bagi perusahaan dan peneliti karena perusahaan (penyedia jasa) 
perlu mengetahui apakah tujuan perusahaan harus memiliki nasabah  yang 
puas dengan kinerja perusahaan atau memberikan “kualitas layanan yang 
dipersepsikan” pada tingkat maksimum (Cronim dan Taylor, 1992). Ciri 
kepuasan adalah keterkejutan nasabah  setelah ia melakukan pembelian 
dan keterjutan ini mengakibatkan sikap nasabah  kurang dinamis, karena 
adanya kecenderungan untuk mengulangi pembelian tersebut. Dengan 
demikian kepuasan dapat mempengaruhi evaluasi nasabah  terhadap 
kualitas  layanan. Pentingnya isu tersebut telah mendorong usaha untuk 
memperjelas hubungan antara kepuasan dan kualitas layanan.
Tabel 2.1 :
Hasil-Hasil Penelitian Terdahulu
No Peneliti Variabel Metode Hasil
1 Parasuraman, 




















































































































Sumber : Dari berbagai jurnal, tahun 2013
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2.12 Kerangka Pikir
Organisasi layanan jasa PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar 
berupaya untuk meningkatkan kepuasan konsumen dengan menerapkan 
kualitas layanan.Kualitas layanan yang diterapkan meliputi daya tanggap, 
jaminan, wujud fisik, empati dan keandalan.
Pentingnya daya tanggap sebagai bentuk pemberian pelayanan yang 
diberikan kepada konsumen sesuai tingkat pemahaman dan tindak lanjut 
dalam merespon suatu pelayanan yang diterima berupa menunjukkan 
pelayanan yang menyenangkan, kecakapan dalam pelayanan, 
menciptakan respon yang positif.
Demikian pula jaminan menjadi bentuk pemberian pelayanan yang 
berkualitas sesuai dengan komitmen harapan yang diberikan kepada 
nasabah dengan memperlihatkan sikap ramah dan sopan, menjamin 
kenyamanan nasabah dalam mendapatkan pelayanan jasa.
Wujud fisik menjadi hal penting bagi nasabah, hal tersebut yang 
memberikan suatu apresiasi bagi nasabah dalam melihat pelayanan sesuai 
ketersediaan sarana, fasilitas dan keahlian karyawan yang secara nyata 
diterapkan kepada nasabah mulai dari ketersediaan peralatan yang 
modern, perlengkapan yang tersedia lengkap dan tenaga staf yang 
menguasai bidang tugasnya. 
Empati diperlukan di dalam memenuhi kepuasan nasabah yang 
berkaitan dengan bentuk-bentuk sikap dan kepedulian dalam memberikan 
pelayanan kepada nasabah. Selain itu, dituntut organisasi layanan jasa PT. 
Bank Sulselbar Cabang Makassar untuk mengembangkan kehandalan 
dalam pemberian pelayanan yang utama dan unggul tanpa diskriminan 
sesuai dengan proses pelayanan yang cepat, tidak pilih kasih dan 
memberikan kepercayaan kepada nasabah. 
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Berdasarkan variabel-variabel yang diteliti ini, memberikan pengaruh 
terhadap kepuasan nasabah sebagai apresiasi terpenuhinya harapan 
nasabah, cepat mendapatkan pelayanan dan keinginan nasabah atas 

























Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan di atas, 
maka penulis merumuskan sebuah hipotesis penelitian sebagai berikut :
a. “Kualitas pelayanan jasa yang terdiri dari variabel reliability, 
responsiveness, assurance, empathy dan tangible berpengaruh 
secara bersama-sama dalam kepuasan nasabah PT. Bank Sulselbar 
Cabang Makassar” 
b. “Variabel kualitas pelayanan jasa yang terdiri dari variabel reliability, 
ressponsiveness, assurance, empathy dan tangible paling dominan 





3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan pada PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar 
berlokasi di Jalan DR. Ratulangi No. 16 Makassar. Adapun waktu penelitian 
direncanakan selama kurang lebih dua bulan, yaitu mulai akhi rbulan 
Desember 2013 sampai dengan awal bulan Februari 2014.
3.2 Metode Pengumpulan Data
Adapun metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut :
1. Observasi, yaitu teknik pengumpulan data dengan cara melakukan 
pengamatan secara langsung aktivitas keseharian pada PT. Bank 
Sulselbar Cabang Makassar.
2. Wawancara, yaitu teknik ini dilakukan dengan cara mengadakan 
wawancara langsung dengan karyawan dann asabah yang berhubungan 
dengan penyusunan pembahasan proposal ini.
3. Kuesioner, yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 
memberikan kuesioner kepada masing-masing nasabah yang menabung 
di PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar.
3.3 Jenis dan Sumber Data 
Adapun jenis dan sumber data yang digunakan dalam penulisan skripsi 
ini yaitu :
1. Jenis Data
a. Data kuantitatif, yaitu data yang diperoleh dalam bentuk angka-angka 
yang dapat dihitung, yang berkaitan dengan masalah yang diteliti.
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b. Data kualitatif, yaitu data yang bukan dalam bentuk angka-angka atau 
tidak dapat dihitung, dan diperoleh dari hasil wawancara dengan 
pimpinan perusahaan dan karyawan dalam perusahaan serta 
informasi-informasi yang diperoleh dari pihak lain yang berkaitan 
dengan masalah yang diteliti. 
2. Sumber Data 
Sumber data yang digunakan dalam penulisan ini berasal dari :
a. Data Primer
Data yang berasal dari perusahaan berupa pengamatan langsung dan 
wawancara baik dengan pimpinan maupun dengan karyawan serta 
kuesioner.
b. Data Sekunder
Informasi tertulis atau dokumentasi tentang perusahaan yang 
berhubungan dengan pembahasan masalahdalam penelitian ini.
3.4 Populasi dan Sampel Penelitian
Sugiyono (2010 : 115) mengemukakan bahwa populasi adalah wilayah 
generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan 
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 
kemudian ditarik kesimpulannya. Sedangkan sampel, menurut Sugiyono 
(2010 : 116) adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut. Pada penelitian ini, penulis menjadikan nasabah PT. Bank 
Sulselbar Cabang Makassar sebagai populasi dalam peneltian ini. Prosedur 
yang kemudian digunakan untuk pengumpulan data adalah teknik probability 
sampling, yaitu teknik sampling yang memberikan peluang yang sama bagi 
setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. 
Kemudian digunakan metode Simple Random Sampling, yaitu pengambilan 
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sampel anggota populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata 
yang ada dalam populasi itu. Cara demikian dilakukan karena anggota 
populasi dianggap homogen.
Dikarenakan jumlah populasinya tidak diketahui secara pasti maka 
untuk menentukan besarnya sampel yaitu dengan menggunakan rumus 
Unknown Populations: (Frendy 2011:53) 
Keterangan :
n  = ukuran sampel
Z = tingkat keyakinan sampel yang dibutuhkan dalam penelitian, pada α = 
5% (derajat keyakinan ditentukan 95%) maka Z = 1,96 
μ = margin of error, tingkat kesalahan yang dapat ditolerir (ditentukan 10%)
Dengan menggunakan rumus di atas, maka diperoleh perhitungan 
sebagai berikut : 
           Z2
n = 
         4µ2
         1,962
n = 
       4 (0,1)2
n = 96,4 ≈ 100 responden
           Z2
n = 
         4µ2
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Dari hasil perhitungan tersebut maka diketahui besar sampel yang 
diperlukan adalah 100 responden.
3.5 Metode Analisis
Berdasarkan hipotesis dan tujuan penelitian yang ingin dicapai, maka
digunakan metode analisis sebagaiberikut : 
1. Skala likert digunakan untuk menghitung jawaban dari responden dengan 
indikator sebagai berikut :
1 = Sangat Tidak Setuju (STS)
2 = Tidak Setuju (TS)
3 = Netral/Ragu-Ragu (N)
4 = Setuju (S)
5 = Sangat Setuju (SS)
2. Uji validitas digunakan untuk menguji keabsahan butir instrument 
penelitian, sebab suatu instrument penelitian yang valid mempengaruhi 
validitas tinggi, sebaliknya suatu instrument yang kurang valid berarti 
memiliki validitas rendah.
3. Uji reliabilitas digunakan untuk menguji keandalan butir instrument 
penelitian, pengujian reliabilitas terhadap butir instrument penelitian yang 
riliabel nilai cronbach alpha di atas 0,60.
4. Analisis regresi linier berganda, suatu analisis untuk menguji signifikansi 
pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan nasabah, dengan 
menggunakan rumus yang dikutip dari Riduan dan Akdom (2007, hal. 
142) yang diolah dengan menggunakan sistem komputerisasi program 
SPSS yaitu sebagaiberikut :
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e
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Dimana:
Y = Variabel dependen (kepuasan pelanggan)
a = Konstanta
X1 = Reliability (Keandalan)
X2 = Responsiveness (Daya tanggap)
X3 = Assurance (Jaminan)
X4 = Emphaty (Empati)
X5 = Tangible (Wujud fisik)
b1-b5 = Koefisien regresi
e = Standar error
5. Pengujian hipotesis dapat dilakukan dengan menggunakan uji statistik, 
sebagai berikut : 
a. Uji Simultan (Uji F) untuk pengujian hipotesis pertama
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah seluruh variabel 
bebasnya secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang 
bemakna terhadap variabel terikat. Pengujian dilakukan dengan 
membandingkan nilai F
b. Uji Parsial (uji t) untuk pengujian hipotesis kedua
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah pengaruh masing-masing 
variabel bebas terhadap variabel terikat bermakna atau tidak. 
Pengujian dilakukan dengan membandingkan antara nilai t.
3.6 Definisi Operasional Variabel
Variabel yang dianalisis dalam penelitian ini dibedakan menjadi 
variabel bebas (independent) dan variabel terikat (dependent).
1. Variabel bebas (independent) merupakan variabel yang mempengaruhi 
variabel terikat. Adapun variabel bebas dalam penelitian ini adalah
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keandalan (reliability) (x1), daya tanggap (responsiveness) (x2), jaminan 
(assurance) (x3), empati (empathy) (x4), wujud fisik (tangible) (x5).
2. Variabel terikat (dependent) adalah variabel tergantung yang 
keberadaannya dipengaruhi variabel bebas. Dalam penelitian ini variabel 
terikat tersebut adalah kepuasan nasabah (Y).
Adapun definisi operasional variabel dari masing-masing variabel 
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4.1 Sejarah Singkat PT. Bank Sulselbar
Didirikan dengan nama PT. Bank Pembangunan Daerah 
Sulawesi Selatan Tenggara dan berkedudukan di Makassar. 
Berdasarkan akte notaris Raden Kadiman di Jakarta No. 95 tanggal 
25 Januari 1961, PT. Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Selatan 
Tenggara diubah statusnya Bank Pembangunan Daerah (BPD) 
Sulawesi Selatan. 
Berdasarkan Peraturan Daerah (Perda) tingkat I Sulawesi 
Selatan Tenggara No. 02 tahun 1964 tanggal 12 Februari 1964, 
nama Bank Pembangunan Daerah (BPD) Sulawesi Selatan diubah 
menjadi Bank Pembangunan Daerah Tingkat I Sulawesi Selatan 
berdasarkan Berdasarkan status Bank milik  Pemerintah Daerah. 
Pada tahun 1979 Perda No. 02 tahun 1964 mengalami perubahan, di 
mana nama Bank Pembangunan Daerah Tingkat I Sulawesi Selatan 
Tenggara menjadi Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Selatan 
dengan Provinsi Daerah Tingkat I Sulawesi Tenggara. 
Perda No. 02 tahun 1964 kembali mengalami perubahan 
dengan Perda No. 11 tahun 1984 tentang Modal Dasar. Berdasarkan 
Perda No. 01 tahun 1993 diadakan perubahan modal dasar menjadi 
Rp. 25.000.000.000,- kemudian perubahan modal dasar ditetapkan 
pada Perda No. 08 tahun 1999.
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Selanjutnya dalam rangka perubahan status dari Perubahan 
Daerah (PD) menjadi Perseroan Terbatas (PT), pada tanggal 20 
Agustus 1993 dicetuskan Perda No. 13 tahun 2003, tentang 
perubahan bentuk badan hukum Bank Pembangunan Daerah 
Sulawesi Selatan dengan modal dasar Rp. 650.0000.000,-. Pada 
tanggal 27 Mei 2004, dikeluarkan akte pendirian perseroan terbatas 
berdasarkan akte notaris Menstrariani Habie, SH No. 19 tahun 2004. 
Di mana PT. Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Selatan 
(disingkat Bank Sulsel) telah ditetapkan bukan lagi sebagai 
Perusahaan Daerah melainkan menjadi Perseroan Terbatas, dan 
telah memperoleh pengesahan dari Menteri Hukum dan Hak Asasi 
Manusia Republik Indonesia No. 13 tanggal 15 Februari 2005, 
tambahan No. 1655/2005. 
Perubahan status Bank Sulsel dari Perusahaan Daerah 
menjadi Perseroan Terbatas juga diikuti dengan perubahan logo 
Bank SulSel, hal ini dilakukan melalui pelaksanaan sayembara yang 
diikuti oleh ribuan karya. Dan pada tanggal 22 Desember 2005, logo 
baru Bank Sulsel diluncurkan ke publik. 
Selanjutnya pada tahun 2011 PT. Bank Sulsel memperluas 
kiprahnya dengan mengambil bagian barat Sulawesi Selatan 
sehingga berubah nama dari PT. Bank Sulsel menjadi PT. Bank 
Sulselbar. 
Tugas pokok PT. Bank Sulselbar adalah sebagai salah satu 
alat kelengkapan otonomi daerah pada bidang keuangan/perbankan 
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dalam menjalankan usahanya sebagai bank umum dengan 
memenuhi segala ketentuan. Untuk melaksanakan tugas pokok 
tersebut, PT. Bank Sulselbar mempunyai fungsi sebagai berikut : 
1. Pendorong terciptanya tingkat pertumbuhan perekonomian dan 
pembangunan daerah dalam rangka meningkatkan taraf hidup 
rakyat. 
2. Pemegang kas daerah dan pengelola uang daerah dalam rangka 
meningkatkan taraf hidup rakyat. 
3. Pemegang kas daerah dan pengelola uang daerah. 
4. Salah satu sumber Pendapatan Asli Daerah (PAD).
Perkembangan produk dan penyempurnaan layanan perbankan 
tidak dapat dipisahkan dari perkembangan Teknologi Informasi (TI) 
hampir semua produk dan jasa PT. Bank Sulselbar telah 
menerapkan dan memanfaatkan penggunaan Teknologi Informasi, 
antara lain : 
1. Sistem Sentralisasi database dengan jaringan layanan online real 
time terus dikembangkan, terutama dalam mendukung efisiensi 
dan efektifitas proses rekonsiliasi pembukuan atas jutaan 
rekening yang dikelolanya. Jaringan layanan onliene real time 
tersebut telah mencakup seluruh kantor cabang, kantor cabang 
pembantu dan kantor kas kas diseluruh wilayah Sulawesi Selatan 
dan Barat. 
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2. Layanan Delivery Channel yang sudah dikembangkan di Bank 
Sulsel saat ini, antara lain: menyediakan layanan ATM Bersama 
dan Phone Banking atau SMS Banking. 
4.2 Visi PT. Bank Sulselbar
Menjadi Bank terbaik di Kawasan Indonesia Timur dengan 
dukungan manajemen dan Sumber Daya Manusia yang profesional 
serta memberikan nilai tambah kepada pemerintah daerah dan 
masyarakat. 
4.3. Misi PT. Bank Sulselbar
1. Penggerak dan pendorong laju pembangunan ekonomi daerah. 
2. Pemegang kas daerah dan atau melaksanakan penyimpanan 
uang daerah. 
3. Menjadi salah satu sumber pendapatann asli daerah khususnya 
Sulawesi Selatan. 
Dalam menjalankan visi dan misinya, PT. Bank Sulselbar 
melakukan aktivitas penghimpunan dan penggunaan dana sebagai 
berikut : 
1. Penghimpunan dana yang berasal dari simpanan masyarakat 




d. SIMPEDA (Simpanan Pembangunan Daerah)
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e. TAPEMDA (Tabungan Pembangunan Daerah)
f. Tabungan Haji dan Umroh
2. Penggunaan Dana disalurkan dalam bentuk kredit kepada 
masyarakat dengan berbagai jenis dan sektor ekonomi yang 
terdiri dari : 
a. Jenis Kredit 
1) KIB (Kredit Investasi Biasa)
2) KMK (Kredit Modal Kerja)
3) Kredit Kepemilikan Rumah (KPR)
4) KUL (Kredit Umum Lainnya) 






Di samping aktivitas penghimpunan dan penggunaan dana, PT. 




3. Jaminan Bank (Garansi Bank)
4. Penerimaan pembayaran rekening telepon, PDAM, listrik, pajak, 
dll. 
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5. Pembayaran gaji/pensiunan 
6. Bank Penerima Setoran Biaya Penyelenggaraan Ibadah Haji 
(BPS-BPIH)
7. Perdagangan Valuta asing (money changer)
8. Mobile Banking 
4.4. Struktur Organisasi PT. Bank Sulselbar
Dalam upaya pengembangan sumber daya manusia dan 
mengisi serta membina sesuai dengan peraturan organisasi atau 
struktur organisasi dalam rangka mendukung tercapainya tujuan 
organisasi, umumnya setiap organisasi mengalami hambatan dan 
menempatkan kerja sama sesuai dengan kemampuan, maka paling 
tidak semua organisasi membutuhkan semua perangkat organisasi 
antara lain struktur organisasi disertai deskripsi yang dilengkapi 
dengan spesifikasi serta penyertaan jabatan pekerjaan. Struktur 
organisasi perubahan dibuat agar karyawan dapat melaksanakan 
tugas dan wewenang dengan baik dan bertanggung jawab. Adapun 
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Sumber : PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar Tahun 2012
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4.5. Uraian Tugas
Penetapan Struktur Organisasi Bank Sulselbar yang menjadi 
dasar penetapan wewenang, tanggung jawab dan tugas serta tata 
kerja dalam lingkungan perusahaan, dituangkan melalui surat 
keputusan Direksi Bank Sulselbar dalam SK/047/DIR pada tanggal 
31 Oktober 1966. Untuk lebih jelasnya struktur organisasi Bank 
Sulselbar adalah sebagai berikut : 
1. Dewan Komisaris 
a. Dewan Komisaris memastikan terselenggarakannya 
pelaksanaan prinsip-prinsip GCG dalam setiap kegiatan 
usaha pada seluruh tingkatan dan jenjang organisasi.
b. Dewan Komisaris melaksanakan pengawasan terhadap 
pelaksanaan tugas dan tanggungjawab secara berkala 
maupun sewaktu-waktu, serta memberikan nasihat kepada 
Direksi. 
c. Dewan Komisaris memastikan bahwa Direksi Perseroan telah 
menindaklanjuti temuan audit dan rekomendasi dari Grup 
Audit Intern Bank, auditor eksternal, hasil pengawasan Bank 
Indonesia. 
2. Dewan Pengawas Syariah 
Dewan Pengawas Syariah menetapkan kebijaksanaan umum, 
dan menjalankan pengawasan, pengendalian dan pembinaan 
terhadap Bank Sulselbar Unit Usaha Syariah, dan bertanggung 
jawab kepada Gubernur Kepala Daerah TK. I Sulawesi Selatan.
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Cara menjalankan pekerjaan Dewan Pengawas ditetapkan oleh 
Gubernur Kepala Daerah TK. I Sulawesi Selatan dengan 
memperhatikan ketentuan perundang-undangan yang berlaku. 
3. Direksi 
Bank dipimpin oleh Direksi yang terdiri dari seorang Direktur 
Utama, Direktur Kepatuhan, Direktur Pemasaran dan Direktur 
Umum yang bidang tugas dan hubungan kerjanya dilakukan 
berdasarkan ketentuan yang ditetapkan oleh Dewan Pengawas 
dan bertanggung jawab kepada Gubernur Kepala Daerah TK. I 
Sulawesi Selatan melalui Dewan Pengawas.
Tata tertib dan tata cara menjalankan fungsi, tugas dan 
wewenang Direksi diatur dan ditetapkan oleh Dewan Pengawas 
yang berpedoman kepada ketentuan perundang-undangan yang 
berlaku. 
Adapun tugas dan tanggungjawab Direksi yaitu : 
a. Direksi bertanggungjawab penuh atas pelaksanaan 
kepentingan bank.
b. Direksi mengelola Bank sesuai dengan kewenangan dan 
tanggungjawabnya sebagaimana diatur dalam Anggaran 
Dasar Perseroan dan peraturan perundang-undangan yang 
berlaku. 
c. Direksi melaksanakan prinsip-prinsip Good Corporate 
Governance (GCG) dalam setiap kegiatan usaha Bank pada 
seluruh tingkatan atau jenjang organisasi. 
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d. Direksi menindaklanjuti temuan audit dan rekomendasi dari 
satuan kerja audit intern bank, auditor eksternal, dan hasil 
pengawasan Bank Indonesia. 
4. Komite
a. Komite Audit
1) Melakukan evaluasi kesesuaian Laporan Hasil 
Pemeriksaan (LHP) GAI (Umum dan Khusus), dengan 
standar penyusunan laporan audit. 
2) Melakukan evaluasi dan membandingkan realisasi 
pelaksanaan audit GAI pada cabang-cabang dan kantor 
pusat dengan perencanaan audit GAI sebagaimana yang 
tercantum dalam Program Kerja Audit Tahunan 
sebagaimana yang tercantum dalam Program Utama dan 
Dewan Komisaris. 
3) Merekomendasikan penunjukan Akuntan Independen 
untuk melakukan audit laporan keuangan tahunan tahun 
baku 2010.
4) Melakukan evaluasi saat temuan-temuan audit GAI tahun 
sebelumnya (audit intern dan ekstern) yang belum 
ditindaklanjuti.
b. Komite Remunerasi dan Nominasi 
1) Melakukan evaluasi terhadap kebijakan remunerasi
2) Memberikan rekomendasi kepada Dewan Komisaris 
mengenai : 
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a) Kebijakan remunerasi bagi Dewan Komisaris dan 
Direksi untuk disampaikan dalam RUPS.
b) Kebijakan remunerasi bagi pejabat eksekutif dan 
pegawai secara keselurhan untuk disampaikan kepada 
Direksi.
3) Menyusun dan memberikan rekomendasi mengenai sistem 
serta prosedur pemilihan dan/atau penggantian anggota 
Dewan Komisaris untuk disampaikan kepada RUPS.
4) Memberikan rekomendasi mengenai pihak independen 
yang akan menjadi anggota komite. 
c. Komite Pemantau Resiko 
1) Melakukan evaluasi tentang kesesuaian antara kebijakan 
manajemen risiko dengan pelaksanaan kebijakan tersebut. 
2) Melakukan pemantauan dan evaluasi pelaksanaan tugas 
komite manajemen resiko. 
3) Memberikan rekomendasi atas hasil pemantauan dan 
evaluasi pada point (1) dan (2) di atas, kepada Dewan 
Komisaris. 
4) Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh Dewan 
Komisaris sepanjang masih dalam lingkup tugas dan 
kewajiban Dewan Komisaris berdasarkan ketentuan dan 
peraturan perundang-undangan yang berlaku. 
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5. Staff Ahli 
Staf Ahli diangkat dan diberhentikan dengan Surat Keputusan 
Gubernur KDH TK. I Sulawesi Selatan. 
Anggota Staf Ahli terdiri dari satu orang atau lebih sesuai 
kebutuhan yang ditetapkan oleh Gubernur KDH TK.I Sulawesi 
Selatan dan tugas wewenangnya adalah memberikan 
pandangan, saran atau pertimbangan Kepala Dewan Pengawas 
diminta atau tidak diminta. 
6. Divisi-Divisi 
1) Grup Perencanaan dan Pengembangan 
Grup Perencanaan dan Pengembangan mempunyai 
tugas menyusun perencanaan, merevisi, mengembangkan, 
mengusulkan dan merekomendasikan Kepala Direktur Utama 
mengenai pemikiran-pemikiran strategis pengembangan bank 
secara umum, dan melakukan riset dan promosi dalam rangka 
pengembangan bank. 
Untuk menyelenggarakan tugasnya Divisi Perencanaan 
dan Pengembangan mempunyai fungsi : 
a. Menyusun rencana kerja bank, baik jangka pendek, 
menengah, dan jangka panjang. 
b. Melakukan penelitian mengenai perkembangan bank dan 
perkembangan struktur ekonomi dan keuangan. 
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c. Melakukan penelitian terhadap rencana pembangunan 
daerah dalam rangka mengikut  sertakan peranan bank di 
dalamnya. 
d. Mengumpulkan, menyusun dan mengikuti pelaksanaan 
kebijaksanaan ekonomi pemerintah terutama dibidang 
moneter dan perbankan. 
e. Menyelenggarakan survey dan mengadakan analisa pasar 
secara umum untuk membantu penilaian cara promosi 
survey. 
f.Mengupayakan langkah-langkah kerjasama dengan pihak 
lain dalam bidang riset dan promosi.
g. Melaksanakan study banding dalam bidang perencanaan 
dan pengembangan bank. 
h. Mengusulkan perbaikan sistem dan prosedur serta tata 
kerja bank dari unit-unit organisasi dengan memperhatikan 
kondisi dan peraturan perundangan yang berlaku. 
i.Mengusulkan program dan langkah-langkah pengembangan 
kegiatan biro sesuai kebutuhan.
j.Melaksanakan tugas-tugas lain diberikan oleh Direksi. 
Untuk melaksanakan tugasnya, Divisi Perencanaan dan 
Pengembangan dilengkapi dengan : 
1. Dept. Perencanaan dan Anggaran
2. Dept. Pengelolaan Organisasi
3. Dept. Pengembangan Bisnis dan Jaringan 
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2) Grup Audit Intern 
a. Memonitoring terhadap tindakan perbaikan yang telah 
disetujui bersama antar tim audit dengan audite. 
b. Melakukan audit follow untuk memastikan bahwa tindakan-
tindakan perbaikan tersebut telah benar-benar 
dilaksanakan sesuai dengan kesepakatan dan target 
waktu yang ditetapkan.
Untuk melaksanakan tugasnya, Grup Audit Intern dilengkapi  
dengan : 
a. Dept. Audit Intern I
b. Dept. Audit Intern II
c. Dept. Audit Syariah 
3) Grup Manajemen Risiko
a) Menginventarisir dan memastikan seluruh aktivitas bank 
didukung oleh sistem dan prosedur pelaksanaan.
b) Mengawasi, mengarahkan dan memastikan kebijakan, 
sistem dan prosedur bank telah berjalan sesuai dengan 
ketentuan yang berlaku, baik intern maupun ekstern. 
c) Mengevaluasi dan mengkaji perjanjian/kontrak antara bank 
dengan pihak lainnya dan memberikan solusi atas 
masalah yang dihadapi bank. 
d) Melakukan sosialisasi kepada seluruh unit kerja kantor 
pusat dan kantor cabang  terhadap ketentuan, peraturan 
dan perundang-undangan. 
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Untuk melaksanakan tugasnya, Grup Manajemen Risiko 
dilengkapi dengan : 
a. Dept. Pengendalian Risiko
b. Dept. Adm. Pelaporan 
4) Grup Kepatuhan 
a) Grup Kepatuhan mempunyai tugas mendistribusikan 
peraturan-peraturan yang diterbitkan oleh Bank Indonesia 
dan atau otoritas lainnya sekaligus melakukan sosialisasi 
kepada group terkait.
b) Melaksanakan kajian terhadap kebijakan dan atau 
peraturan-peraturan internal.
c) Mengumpulkan dan menyediakan peraturan-peraturan 
internal Bank Sulselbar.
d) Melakukan kajian terhadap setiap perjanjian-perjanjian 
yang dilakukan Bank Sulselbar dengan pihak ketiga.
e) Membuat laporan atas hasil uji kepatuhan dan melakukan 
analisis atas pengimplementasian kepatuhan.
f)Pengenalan nasabah dalam rangka mengamankan kegiatan 
operasional khususnya terkait program Anti Pencucian 
Uang (APU) dan Pencegahan Pendanaan Terorisme 
(PPT). 
g) Membuat laporan setiap bulannya kepada Direktur Utama 
dengan tembusan Dewan Komisaris terkait pelaksanaan 
tugas-tugas grup kepatuhan.
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Untuk melaksanakan tugasnya, Group Kepatuhan dilengkapi  
dengan :
a. Dept. Hukum dan Kepatuhan
b. Dept. Pengenalan Nasabah 
5) Grup Pengendalian Keuangan 
a. Memonitoring mutasi pada neraca dan laba rugi
b. Menyampaikan laporan bulanan ke Bank Indonesia
c. Menjaga keharmonisan kinerja secara internal dan secara 
eksternal
Untuk melaksanakan tugasnya, Grup Pengendalian Keuangan 
dilengkapi dengan : 
a. Dept. Akuntansi
b. Seksi Pelaporan Pajak 
c. Dept. MIS dan Pelaporan  
6) Grup Informasi Teknologi 
Grup Informasi Teknologi mempunyai tugas melakukan 
pengembangan jaringan komunikasi IT, dengan melakukan 
mekanisme online ke seluruh satuan kerja operasional Bank 
Sulselbar. Untuk melaksanakan tugasnya, Grup Informasi 
Teknologi dilengkapi dengan : 
a. Dept. Pengembangan IT
b. Dept. Operasional IT
c. Dept. Pengendalian IT
d. Dept. Librarian dan Administrasi 
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7) Grup Sekretariat dan Umum
Divisi Sekretariat dan Umum mempunyai tugas dalam 
bidang kesekretariatan, surat menyurat bidang hukum dan 
hubungan masyarakat. Untuk melaksanakan tugas tersebut 
Divisi Sekretariat dan Umum mempunyai fungsi sebagai 
berikut : 
a. Mempersiapkan dan menyelenggarakan Rapat Direksi.
b. Menyelenggarakan administrasi surat-surat keluar masuk.
c. Melakukan pembinaan kearsipan baik di Kantor Pusat 
maupun di cabang-cabang.
d. Melakukan tugas-tugas protokoler dan upacara-upacara 
resmi.
e. Mengurus tamu-tamu bank termasuk keperluan-keperluan 
yang berhubungan dengan itu. 
f.  Menyiapkan, mengatur, dan menyelenggarakan 
dokumentasi berkenaan dengan tugas-tugas protokoler. 
g. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh 
Direksi.
Dalam melaksanakan tugasnya, Divisi Sekretariat dan Umum 
dilengkapi dengan :
a. Dept. Logistik
b. Dept. Rumah Tangga
c. Dept. Sekretariat dan Humas
d. Seksi Protokoler
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8) Grup Sumber Daya Manusia
Grup Sumber Daya Manusia mempunyai tugas pokok 
melaksanakan kebijaksanaan kepegawaian yang ditetapkan 
oleh Direksi baik dari segi rekrutmen, pengembangan maupun 
kesejahteraannya guna mendukung kelancaran operasional 
bank. 
Untuk melaksanakan tugas tersebut Grup Sumber Daya 
Manusia mempunyai fungsi : 
a. Menyusun program kerja di bidang Sumber Daya Manusia 
dan mengatur pelaksanaannya.
b. Menyelenggarakan pendidikan, latihan dan 
pengembangan dalam rangka meningkatkan 
keahlian/keterampilan pegawai. 
c. Menyelenggarakan administrasi kepegawaian dan 
hubungan kerja.
d. Melakukan rekrutmen dan penempatan pegawai.
e. Menyelenggarakan kegiatan yang berhubungan dengan 
pembayaran gaji tunjangan-tunjangan dan kesejahteraan 
pegawai lainnya. 
f.Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Direksi. 
Dalam melaksanakan tugasnya, Grup Sumber Daya Manusia 
dilengkapi dengan : 
1. Dept. Pengembangan Pegawai
2. Dept. Administrasi Kepegawaian
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9) Grup Treasury
Divisi Treasury mempunyai tugas pokok mengelola dan 
mengendalikan dana yang bersumber dari modal sendiri, 
dana masyarakat, kas daerah, likuiditas Bank Indonesia 
maupun dana-dana lain yang untuk didayagunakan secara 
optimal dalam kegiatan pembiayaan dan pengembangan bank 
serta peningkatan usaha-usaha pelayanan jasa perbankan 
lainnya. 
Untuk menyelenggarakan tugasnya Divisi Treasury 
mempunyai fungsi sebagai berikut : 
a. Melakukan analisa pasar yang mencakup account 
management dan asset liability management. 
b. Memonitor aktivitas penarikan dana yang meliputi modal 
sendiri, dana masyarakat, kas daerah, likuiditas Bank 
Indonesia, maupun dana-dana lain yang dihimpun. 
c. Mengusahakan hubungan kerjasama bidang dana/surat-
surat berharga antar Bank dan lembaga keuangan lainnya. 
d. Memonitor dan mengembangkan usaha-usaha pelayanan 
jasa perbankan lainnya dalam rangka meningkatkan 
aktivitas dan produktivitas Bank. 
e. Mengelola dan mengadministrasikan dana-dana 
Pemerintah Daerah TK.I dan Pemerintah TK.II, dan dana-
dana pihak lainnya sesuai kontrak dan ketentuan yang 
berlaku. 
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f.Mengusulkan program dan langkah-langkah pengembangan 
kegiatan divisi. 
g. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh
Direksi. 
Untuk melaksanakan tugasnya, Grup Treasury dilengkapi 
dengan : 
1. Dept. Pengelolaan Dana dan Likuiditas
2. Dept. ALMA
3. Dept. Settlement 
10)Grup Pemasaran 
a. Bertanggung jawab terhadap pencapaian target 
pembiayaan dan target-target operasional lainnya yang
telah ditetapkan. 
b. Menerima berkas permohonan pembiayaan. 
c. Melakukan sosialisasi terhadap permohonan yang masuk. 
d. Membuat usulan pembiayaan yang dinilai layak untuk 
diberikan fasilitas pembiayaan.
e. Membina dan mengawasi seluruh account pembiayaan 
yang telah disalurkan. 
f.Menyampaikan laporan bulanan cabang ke kantor pusat 
ataupun ke Bank Indonesia. 
g. Membantu kasie pemasaran dalam pencapaian target 
funding.
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h. Bertanggungjawab dalam proses pemberian pembiayaan 
yang sesuai dengan prinsip-prinsip syariah Islam dan
pedoman produk pembiayaan Bank Sulselbar. 
Untuk melaksanakan tugasnya, grup pemasaran dilengkapi     
dengan : 
1. Dept. Dana Pihak Ketiga
2. Dept. Kredit
3. Sub. Dept. Kredit Mikro
4. Sub. Dept. Kredit Program
5. Sub. Dept. Kredit Konsumer
6. Sub. Dept. Kredit Komersil 
7. Dept. Supervisi Kredit
8. Dept. Kredit Khusus
9. Sub. Dept. Penyelamatan dan Penyelesaian Kredit
10.Dept. Administrasi Pelaporan  
11)Grup Unit Usaha Syariah 
Grup Unit Usaha Syariah mempunyai tugas melakukan 
evaluasi untuk memastikan Bank telah memenuhi seluruh 
peraturan Bank Indonesia dan peraturan perundang-
undangan lain yang berlaku dalam rangka pelaksanaan 
prinsip kehati-hatian. 
Untuk melaksanakan tugasnya, Grup Unit Usaha Syariah 
dilengkapi dengan : 
a. Dept. Akuntansi dan Pelaporan
b. Dept. Treasury dan Pemasaran 
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BAB V
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
5.1 Deskripsi Responden
Untuk memudahkan dalam penelitian ini, maka penulis 
menyebarkan kuesioner kepada sejumlah responden, dimana dalam 
deskripsi responden maka tujuan penelitian ini adalah untuk 
mengetahui sejauh mana hubungan kualitas layanan terhadap 
kepuasan nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar.
Deskripsi responden ini, diketahui bahwa sampel yang terlibat 
langsung dalam pengisian kuesioner ditentukan sebesar 100 orang 
responden, sehingga karakteristik responden dalam penelitian ini 
dapat diuraikan sebagai berikut :
1. Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat 
melalui data berikut ini :
Tabel 5.1
Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin
Sumber : Data primer, tahun 2014
Berdasarkan data yang diolah pada tabel 5.1 mengenai 
karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, menunjukkan 





bahwa dari 100 responden yang diteliti maka didominasi oleh 
responden yang berjenis kelamin laki-laki yakni sebesar 67 orang 
atau sebesar 67%, kemudian disusul oleh responden yang berjenis 
kelamin perempuan yakni sebesar 33 orang atau sebesar 33%. 
Sehingga dapat dikatakan sebagian besar nasabah PT. Bank 
Sulselbar Cabang Makassar adalah berjenis kelamin laki-laki.
2. Karakteristik Responden berdasarkan Usia
Karakteristik responden berdasarkan usia yakni memberikan 
gambaran usia responden yang dijadikan sampel penelitian, 
sehingga dalam deskripsi usia responden dapat dikelompokkan 
menjadi 4 kelompok usia responden yakni dibawah 25 tahun, 25-35 
tahun, 35-50 tahun dan diatas 50 tahun. Oleh karena itulah akan 
disajikan deskripsi umur responden yang dapat dilihat pada tabel 
5.2 yaitu sebagai berikut :
Tabel 5.2
Karakteristik Responden berdasarkan Usia
          Sumber : Data primer, tahun 2014
Usia Frekuensi Persentase
< 25 Tahun 12 12
25 - 35 Tahun 39 39
35 - 50 Tahun 30 30
> 55 Tahun 19 19
Jumlah 100 100
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Dari data tersebut di atas, nampak bahwa karakteristik 
responden berdasarkan umum, didominasi oleh usia responden  
yakni antara 25-35 yakni sebesar 39 orang atau 39%, sehingga 
dapat dikatakan bahwa sebagian besar nasabah PT. Bank 
Sulselbar Cabang Makassar adalah berusia 25-35 tahun.
3. Karakteristik Responden berdasarkan Pendidikan Terakhir
Dari hasil kuesioner yang dikumpulkan, maka karakteristik 
responden berdasarkan pendidikan terakhir dapat dilihat melalui 
tabel berikut ini :
Tabel 5.3







Sumber : Data primer, tahun 2014
Berdasarkan tabel 5.3 mengenai karakteristik responden 
berdasarkan tingkat pendidikan terakhir, diketahui bahwa 
responden didominasi dari tingkat pendidikan terakhir sarjana yaitu 
sebesar 62 orang atau 62%, selebihnya responden yang memiliki 
pendidikan terakhir SMA sebanyak 28 orang atau 28% dan lulusan 
diploma sebanyak 10 orang atau 10%.
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4. Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan
Dari hasil kuesioner yang dikumpulkan, maka karakteristik 
responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat melalui tabel 
berikut ini :
Tabel 5.4
Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan
Sumber : Data primer, tahun 2014
Berdasarkan tabel 5.4, yakni karakteristik responden 
berdasarkan pekerjaan, Nampak bahwa sebagian besar responden 
memiliki pekerjaan sebagai wiraswasta yakni sebesar 68 orang 
atau 68%, kemudian karyawan swasta, Pegawai Negri Sipil dan 
selanjutnya ABRI. Sehingga dapat disimpulkan bahwa sebagian 
besar nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar memiliki 
pekerjaan sebagai wiraswasta.
5. Karakteristik Responden berdasarkan Pendapatan per bulan
Adapun karakteristik responden berdasarkan pendapatan per 
bulan dapat dilihat melalui tabel berikut ini :
Pekerjaan Frekuensi Presentase
Wiraswasta 68 68
Karyawan Swasta 18 18




Karakteristik Responden berdasarkan Pendapatan per bulan
Sumber : Data primer, tahun 2014
Berdasarkan tabel 5.5 mengenai karakteristik responden 
berdasarkan tingkat pendapatan per bulan, maka sebagian besar 
responden memiliki tingkat pendapatan dibawah dari Rp 5 juta 
yakni sebesar 73 orang atau 73%, pendapatan antara Rp 5 juta-Rp 
10 juta sebesar 13 orang atau 13%, pendapatan antara Rp 10 juta-
Rp 15 juta sebesar 9 orang atau 9% dan yang terakhir responden 
yang memiliki pendapatan diatas Rp 15 juta sebesar 5 orang atau 
5%.
5.2 Tanggapan Responden Mengenai Pengaruh Kualitas Layanan 
Terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang 
Makassar
Skor tertinggi : 100 x 5 = 500 
Skor terendah : 100 x 1 = 100
Range = 500-100 = 80
                               5
Pendapatan per bulan Frekuensi Persentase
< Rp 5.000.000 73 73
Rp 5.000.000 - Rp 
10.000.000 13 13
Rp 10.000.000 - Rp 
15.000.000 9 9
> Rp 15.000.000 5 5
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Sehingga range untuk hasil survey yaitu :  
Range skor : 
100 – 180 = Sangat rendah 
181 – 260 = Rendah 
261 – 340 = Cukup 
341 – 420 = Tinggi 
421 – 500 = Sangat tinggi
Untuk menciptakan kualitas layanan yang tinggi, perusahaan 
harus menawarkan layanan yang mampu diterima atau dirasakan 
nasabah sesuai dengan atau melebihi apa yang diharapkan nasabah. 
Semakin tinggi kualitas layanan yang dirasakan nasabah dibanding 
harapannya, nasabah tentu akan semakin puas. Adapun beberapa 
dimensi dari kualitas layanan yang perlu dikelola dengan baik oleh 
perusahaan, yang meliputi : dimensi reliability, responsiveness, 
assurance, emphaty dan tangible. Kelima dimensi kualitas layanan 
inilah yang bertujuan untuk mengukur nilai kualitas layanan terhadap 
kepuasan nasabah.
Untuk lebih jelasnya tanggapan responden mengenai kualitas 
layanan terhadap tingkat kepuasan nasabah, dapat diuraikan sebagai 
berikut :
1) Reliability
Keandalan (reliability) yakni kemampuan untuk memberikan jasa 
secara akurat sesuai dengan yang dijanjikan. Adapun tanggapan 
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responden mengenai variabel reliability dapat dilihat melalui tabel 
berikut ini :
Tabel 5.6





KesimpulanSTS TS KS S SS
1 2 3 4 5
1





1 4 26 35 18 317 CUKUP
2
Kinerja karyawan PT. 
Bank Sulselbar sesuai 
dengan harapan 
nasabah




siap dalam melayani 
nasabah
2 5 23 37 17 314 CUKUP
Sumber : Hasil pengolahan data kuesioner, tahun 2014
Berdasarkan ketiga indikator variabel reliability pada tabel 5.6 di 
atas, menunjukkan bahwa nilai indeks tertinggi jawaban responden 
dari ketiga indikator tersebut adalah indikator (1) Karyawan PT. Bank 
Sulselbar memberikan pengarahanh atas keunggulan produk yangt 
ditawarkan, yakni nilai indeks  317 (kategori cukup). Kemudian 
indikator (2) Kinerja karyawan PT. Bank Sulselbar sesuai dengan 
harapan nasabah dan (3) Karyawan PT. Bank Sulselbar senantiasa 




Daya tanggap (responsiveness) yakni kemampuan karyawan untuk 
membantu nasabah menyediakan jasa dengan cepat sesuai 
dengan yang diinginkan konsumen. Adapun tanggapan responden 
mengenai variabel responsiveness dapat dilihat melalui tabel 
berikut ini :
Tabel 5.7
Tanggapan Responden Mengenai Variabel Responsiveness
Sumber : Hasil pengolahan data kuesioner, tahun 2014
Berdasarkan ketiga indikator variabel responsiveness pada 
tabel 5.7 di atas, menunjukkan bahwa nilai indeks tertinggi jawaban 
responden dari ketiga indikator tersebut adalah indikator (1) 





KesimpulanSTS TS KS S SS
1 2 3 4 5
1
Karyawan PT. Bank 
Sulselbar ramah dan 
komunikatif
3 9 24 31 17 302 CUKUP
2
Kecepatan dan 
ketepatan karyawan            
PT. Bank Sulselbar 
dalam melayani 
nasabah
4 12 32 25 11 279 CUKUP
3




5 9 32 30 8 279 CUKUP
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indeks  302 (kategori cukup). Kemudian indikator (2) Kecepatan 
dan ketepatan karyawan PT. Bank Sulselbar dalam melayani 
nasabah dan (3) Karyawan PT. Bank Sulselbar mampu 
menganalisa kebutuhan nasabah, memiliki nilai indeks yang sama 
yakni 279 (kategori cukup)
3) Assurance
Jaminan (assurance) yakni adanya pengetahuan dan kemampuan 
karyawan PT. Bank Sulselbar untuk melayani dengan rasa percaya 
diri. Adapun tanggapan responden mengenai variabel assurance 
yang dapat dilihat melalui tabel berikut ini :
Tabel 5.8





KesimpulanSTS TS KS S SS
1 2 3 4 5
1
Karyawan PT. Bank 
Sulselbar mampu 
bertanggung jawab 
atas keamanan dan 
kenyamanan nasabah
7 9 18 40 10 289 CUKUP
2
Karyawan PT. Bank 
Sulselbar mampu 
memberikan informasi 
yang jelas dalam 
melayani nasabah
1 11 26 34 12 297 CUKUP
3





4 11 17 37 15 300 CUKUP
Sumber : Hasil pengolahan data kuesioner, tahun 2014
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Berdasarkan ketiga indikator variabel assurance pada tabel 
5.8 di atas, menunjukkan bahwa nilai indeks tertinggi jawaban 
responden dari ketiga indikator tersebut adalah indikator (3) 
Karyawan PT. Bank Sulselbar memiliki keterampilan dan 
pengetahuan dalam melayani nasabah, yakni nilai indeks 300 
(kategori cukup). Kemudian indikator (2) Karyawan PT. Bank 
Sulselbar mampu memberikan informasi yang jelas dalam melayani 
nasabah, yakni nilai indeks 297 (kategori cukup) dan (1) Karyawan 
PT. Bank Sulselbar mampu bertanggung jawab atas keamanan dan 
kenyamanan nasabah, yakni nilai indeks 289 (kategori cukup)
4) Empathy
Empati (emphaty) yakni karyawan harus memberikan perhatian 
secara individual kepada konsumen dan mengerti kebutuhan 
konsumen. Adapun tanggapan responden mengenai variabel 
emphaty dapat dilihat melalui tabel berikut ini :
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Tabel 5.9





KesimpulanSTS TS KS S SS
1 2 3 4 5
1





5 6 29 28 16 296 CUKUP
2
Kesediaan Karyawan 




2 4 29 32 17 310 CUKUP
3






4 8 29 31 12 291 CUKUP
Sumber : Hasil pengolahan data kuesioner, tahun 2014
Berdasarkan ketiga indikator variabel emphaty pada tabel 
5.9 di atas, menunjukkan bahwa nilai indeks tertinggi jawaban 
responden dari ketiga indikator tersebut adalah indikator (2) 
Kesediaan karyawan PT. Bank Sulselbar dalam memberikan 
pelayanan terhadap nasabah, yakni nilai indeks 310 (kategori 
cukup). Kemudian indikator (1) Karyawan PT. Bank Sulselbar 
mampu menganalisa kebutuhan dan keinginan nasabah, yakni 
nilai indeks 296 (kategori cukup) dan (3) Karyawan PT. Bank 
Sulselbar mampu memberikan solusi terhadap permasalahan 
nasabah, yakni nilai indeks 291 (kategori cukup)
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5) Tangible
Bukti fisik (tangible) yakni meliputi penampilan fisik, peralatan, 
personal dan alat-alat komunikasi. Adapun tanggapan 
responden mengenai variabel tangible dapat dilihat melalui tabel 
berikut ini :
Tabel 5.10





KesimpulanSTS TS KS S SS
1 2 3 4 5
1
Fasilitas yang tersedia 
pada PT. Bank 
Sulselbar memadai 
untuk nasabah
8 4 27 30 15 292 CUKUP
2
Kenyamanan yang 
diberikan PT. Bank 
Sulselbar dalam 
melayani nasabah
7 6 25 34 12 290 CUKUP
3




6 7 27 33 11 288 CUKUP
Sumber : Hasil pengolahan data kuesioner, tahun 2014
Berdasarkan ketiga indikator variabel tangible pada tabel 
5.10 di atas, menunjukkan bahwa nilai indeks tertinggi jawaban 
responden dari ketiga indikator tersebut adalah indikator (1) 
Fasilitas yang tersedia pada PT. Bank Sulselbar memadai untuk 
nasabah, yakni nilai indeks 292 (kategori cukup). Kemudian 
indikator (2) Kenyamanan yang diberikan PT. Bank Sulselbar 
dalam melayani nasabah, yakni nilai indeks 290 (kategori 
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cukup) dan (3) Karyawan PT. Bank Sulselbar berpenampilan 
menarik, yakni nilai indeks 288 (kategori cukup)
6) Kepuasan Nasabah
Adapun tanggapan responden mengenai kepuasan nasabah 
pada PT. Bank Sulselbar dapat dilihat dari tabel berikut ini :
Tabel 5.11






KesimpulanSTS TS KS S SS
1 2 3 4 5
1
Fasilitas yang tersedia 




5 8 19 36 16 302 CUKUP
2
Pelayanan yang 
diberikan karyawan      
PT. Bank Sulselbar 
sesuai dengan 
harapan nasabah
4 9 25 33 13 294 CUKUP
3
Kinerja karyawan PT. 
Bank Sulselbar mampu 
memberikan kepuasan 
kepada nasabah
4 10 24 35 11 291 CUKUP
Sumber : Hasil pengolahan data kuesioner, tahun 2014
Berdasarkan ketiga indikator variabel kepuasan 
nasabah pada tabel 5.11 di atas, menunjukkan bahwa nilai 
indeks tertinggi jawaban responden dari ketiga indikator 
tersebut adalah indikator (1) Fasilitas yang tersedia pada PT. 
Bank Sulselbar mampu memberikan kepuasan kepada 
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nasabah, yakni nilai indeks 302 (kategori cukup). Kemudian 
indikator (2) Pelayanan yang diberikan karyawan PT. Bank 
Sulselbar sesuai dengan harapan nasabah, yakni nilai 
indeks 294 (kategori cukup) dan (3) Kinerja karyawan PT. 
Bank Sulselbar mampu memberikan kepuasan kepada 
nasabah, yakni nilai indeks 291 (kategori cukup)
5.3 Uji Kuesioner
5.3.1Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengukur suatu kuesioner 
yang merupakan indikator dari variabel. Reliabilitas diukur 
dengan uji statistik cronbach’s alpha (α) dengan cara 
membandingkan nilai Alpha dengan standarnya, Reliabilitas 
suatu konstruk variabel dikatakan baik jika memiliki nilai 
Cronbach’s Alpha> 0,60. Tabel di bawah ini menunjukkan hasil 
pengujian reliabilitas dengan menggunakan alat bantu SPSS 
20.00








           Sumber : Diolah melalui SPSS V.20
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Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel X1 di atas, tiga 
item indikator memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,873 
yaitu lebih besar dari 0,6. Berdasarkan ketentuan di atas maka 
indikator-indikator dalam penelitian ini dikatakan reliabel.







           Sumber : Diolah melalui SPSS V.20
Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel X2 di atas, tiga 
item indikator memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,776 
yaitulebih besar dari 0,6. Berdasarkan ketentuan di atas maka 
indikator-indikator dalam penelitian ini dikatakan reliabel.








           Sumber : Diolah melalui SPSS V.20
Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel X3 di atas, tiga 
item indikator memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,815 
yaitu lebih besar dari 0,6. Berdasarkan ketentuan di atas maka 
indikator-indikator dalam penelitian ini dikatakan reliabel.
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            Sumber : Diolah melalui SPSS V.20
Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel X4 di atas, tiga 
item indikator memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,758 
yaitu lebih besar dari 0,6. Berdasarkan ketentuan di atas maka 
indikator-indikator dalam penelitian ini dikatakan reliabel.







           Sumber : Diolah melalui SPSS V.20
Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel X5 di atas, tiga 
item indikator memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,700 
yaitu lebih besar dari 0,6. Berdasarkan ketentuan di atas maka 
indikator-indikator dalam penelitian ini dikatakan reliabel.
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Tabel 5.17 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y)
Sumber : Diolah melalui SPSS V.20
Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel Y di atas, tiga 
item indikator memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,836 
yaitu lebih besar dari 0,6. Berdasarkan ketentuan di atas maka 
indikator-indikator dalam penelitian ini dikatakan reliabel.
5.3.2Hasil Uji Validitas
Hasil uji validitas melalui program SPSS 20.00 terhadap 
instrumen penelitian diperoleh angka korelasi yang diuraikan 



















Cronbach's Alpha if Item Deleted
X1.1 58.5333 59.154 .092 .797 .821
X1.2 58.5667 55.013 .490 .814 .798
X1.3 58.7000 56.769 .280 .726 .810
X2.1 58.6667 47.126 .891 .933 .766
X2.2 58.9000 52.024 .740 .896 .784
X2.3 58.6000 55.076 .456 .624 .800
X3.1 58.1667 60.075 .053 .671 .820
X3.2 58.1667 62.144 -.123 .791 .829
X3.3 58.2333 59.220 .080 .719 .822
X4.1 58.4667 55.154 .356 .823 .806
X4.2 58.3667 57.068 .311 .684 .808
X4.3 58.5000 59.086 .081 .718 .823
X5.1 58.5333 55.016 .366 .799 .805
X5.2 58.5000 54.328 .551 .786 .795
X5.3 58.7333 51.375 .732 .879 .783
Y1.1 58.8333 51.385 .629 .895 .787
Y1.2 58.9000 49.955 .677 .847 .783
Y1.3 58.6333 54.171 .507 .754 .797
Sumber : Diolah melalui SPSS V.20 (2014)
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Dari tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa ada indikator dalam 
penelitian yang valid dan tidak valid. Berikut adalah indicator-indikator 
yang valid (>0,30), berturut-turut yaitu X1.2, X2.1, X2.2, X2.3, X4.1, 
X4.2, X5.1, X5.2, X5.3, Y1.1, Y1.2, Y1.3, dimana hasil tersebut 
berdasarkan kolom Corected Item-Total Correlation (dikatakan valid 
apabila nilainya >0,30). Setelah melalui analisis kuantitatif dengan 
menggunakan uji validitas, dilakukan pula analisis kualitatif (dengan 
melihat keterwakilan item pada tingkah laku indikator, proporsi jumlah 
pada setiap fasenya), dengan meninjau kembali ada beberapa item 
yang tidak valid maka oleh karena itu tidak dimasukkan ke dalam 
pengolahan data analisis selanjutnya.
5.4 Uji Hipotesis
5.4.1Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R2)
Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui 
seberapa besar pengaruh variabel-variabel bebas memiliki 
pengaruh terhadap variabel terikatnya. Nilai koefisien determinasi 





  Sumber : Data diolah dengan menggunakan SPSS V.20.00 (2014
Dari hasil analisis kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan 
nasabah menunjukkan bahwa nilai koefisien determinasi R square 
(R2) sebesar 0,623. Sedangkan nilai koefisien determinasi Adjusted 
R Square menunjukkan nilai sebesar 0,599.
Penelitian ini berpatokan pada nilai Adjusted R Square atau 
koefisien determinasi yang sudah disesuaikan karena apabila 
memakai nilai R Square akan menimbulkan suatu bias yang dapat 
meningkatkan R2 jika ada penambahan variabel independen. 
Berbeda dengan R Square, nilai Adjusted R Square tidak akan 
menimbulkan bias karena nilai R Square dapat naik turun apabila 
sebuah variabel independen ditambahkan dalam model. Dalam 
penelitian ini nilai koefisen determinasi Adjusted R Square yaitu 
sebesar 0,599. Hal ini berarti seluruh variabel bebas (independen) 
yaitu reliability (X1), responsiveness (X2), assurance (X3), emphaty
(X4) dan tangible (X5) memiliki kontribusi secara bersama-sama 
Model Summary




Std. Error of 
the Estimate
1 .789a .623 .599 1.60464
a. Predictors: (Constant), Keandalan, Daya_Tanggap, 
Jaminan, Empati, Wujud_Fisik
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sebesar 59,9% terhadap variabel terikat (dependen) yaitu Kepuasan 
Nasabah (Y), sedangkan sisanya sebesar 41,1% dipengaruhi oleh 
faktor-faktor lain diluar dari penelitian ini.
5.4.2 Hasil Analisis Regresi Berganda
Analisis regresi linear berganda digunakan dalam penelitian ini 
dengan tujuan untuk membuktikan hipotesis mengenai adanya 
pengaruh variabel reliability (X1), responsiveness (X2), assurance
(X3), emphaty (X4) dan tangible (X5), secara parsial maupun 
bersama-sama terhadap Kepuasan Nasabah (Y). Perhitungan 
statistik dalam analisis regresi linear berganda yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan bantuan program 




Sumber : Data diolah dengan menggunakan SPSS V.20.00 (2014)
Berdasarkan analisis, diperoleh persamaan sebagai berikut :
Y  = 352 + 0.221X1 + 0.218X2  + 0.404X3 + 0.054X4 + 0.062 X5 + e
Dimana :
Y = Variabel dependen (kepuasan pelanggan)
a = Konstanta
X1 = Reliability (Keandalan)
X2 = Responsiveness (Daya tanggap)









B Std. Error Beta
1
(Constant) .352 1.046 .337 .737
Kehandalan .221 .099 .201 2.230 .029
Daya_Tangga
p
.218 .095 .230 2.295 .024
Jaminan .404 .087 .428 4.641 .000
Empati .054 .095 .049 .571 .570
Wujud_Fisik .062 .089 .067 .697 .488
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah
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X4 = Emphaty (Empati)
X5 = Tangible (Wujud fisik)
b1-b5 = Koefisien regresi
e = Standar error 
Dari persamaan regresi di atas maka dapat diinterpretasikan 
beberapa hal, antara lain : 
1. Nilai konstanta persamaan di atas adalah sebesar 352. Angka 
tersebut menunjukkan tingkat Kepuasan Nasabah yang 
diperoleh oleh perusahaan bila variabel reliability (X1),
responsiveness (X2), assurance (X3), emphaty (X4) dan tangible
(X5) ditingkatkan. Artinya ketika kelima variabel ditingkatkan 
maka variabel kepuasan nasabah bernilai positif.
2. Variabel Reliability memiliki nilai koefisien regresi yang positif 
yaitu sebesar 0,221. Nilai koefisien positif menunjukkan bahwa 
variable reliability terhadap kepuasan nasabah berpengaruh 
positif. Hal ini menggambarkan bahwa nilai kepuasan nasabah 
mengalami peningkatan sebesar koefisien pengali dari variable 
reliability, dengan asumsi variabel independen lain dianggap 
konstan.
3. Variabel responsiveness memiliki nilai koefisien regresi yaitu 
sebesar 0.218. Hal ini berarti nilai kepuasan nasabah akan 
mengalami peningkatan sebesar koefisien pengali dari variable 
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responsiveness, dengan asumsi bahwa variabel independen 
yang lain dianggap konstan.
4. Variabel assurance memiliki nilai koefisien regresi yaitu sebesar 
0.404. Hal ini berarti nilai kepuasan nasabah akan mengalami 
peningkatan sebesar koefisien pengali dari variable assurance,
dengan asumsi bahwa variabel independen yang lain dianggap 
konstan.
5. Variabel emphaty memiliki nilai koefisien regresi yaitu sebesar 
0.054. Hal ini berarti nilai kepuasan nasabah akan mengalami 
peningkatan sebesar koefisien pengali dari variable emphaty,
dengan asumsi bahwa variabel independen yang lain dianggap 
konstan.
6. Variabel tangible memiliki nilai koefisien regresi yaitu sebesar 
0.062. Hal ini berarti nilai kepuasan nasabah akan mengalami 
peningkatan sebesar koefisien pengali dari variable tangible,
dengan asumsi bahwa variabel independen yang lain dianggap 
konstan.
Dari kelima nilai antara variabel reliability (X1), responsiveness 
(X2), assurance (X3), emphaty (X4) dan tangible (X5) dapat diketahui
bahwa variabel assurance (jaminan) berpengaruh lebih besar 
terhadap kepuasan nasabah.
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5.4.3 Uji F (Uji Simultan)
Tabel 5.21










Regression 331.863 5 66.373 25.777 .000b
Residual 200.840 78 2.575
Total 532.702 83
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah
b. Predictors: (Constant), Wujud_Fisik, Keandalan, Empati, Jaminan, 
Daya_Tanggap
Sumber : Data diolah dengan menggunakan SPSS V.20.00 (2014)
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua 
variabelindependen yang dimasukkan dalam model mempunyai 
pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependennya.  
Pada uji F didapatkan hasil F hitung sebesar 25.777 dengan taraf 
signifikasi 0.000 (sig ἀ<0,05), dapat disimpulkan bahwa variabel 
independen antara lain reliability (X1), responsiveness (X2), 
assurance (X3), emphaty (X4) dan tangible (X5) secara simultan dan 
signifikan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
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5.4.4 Uji t (Uji Parsial)
Uji t dimaksudkan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh 
satu variabel independen reliability (X1), responsiveness (X2), 
assurance (X3), emphaty (X4) dan tangible (X5) secara individual 
dalam menerangkan variabel dependen kepuasan nasabah.
Berikut akan dijelaskan pengujian masing-masing variabel 
secara parsial :
1. Variabel Reliability (X1)
Hasil pengujian dengan SPSS untuk variabel reliability (X1) 
terhadap kepuasan nasabah (Y) diperoleh nilai t hitung = 2.230 
dengan tingkat signifikansi 0.029
Dengan menggunakan batas signifikansi (α) = 0,05, maka 
nilai batas  signifikansi α (0,05) < tingkat signifikansi 0.029. Hal 
ini berarti variabel reliability (X1) berpengaruh secara parsial 
pada taraf (α)= 5% terhadap kepuasan nasabah (Y).
2. Variabel Responsiveness (X2)
Hasil pengujian dengan SPSS untuk variabel 
responsiveness (X2) terhadap kepuasan nasabah (Y) diperoleh 
nilai t hitung =  2.295 dengan tingkat signifikansi 0.024
Dengan menggunakan batas signifikansi (α) = 0,05, maka 
nilai batas  signifikansi α (0,05) < tingkat signifikansi 0.024 maka 
hipotesis diterima. Hal ini berarti variabel responsiveness (X2)  
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berpengaruh secara parsial dan signifikan  terhadap kepuasan 
nasabah (Y).
3. Variabel Assurance (X3)
Hasil pengujian dengan SPSS untuk variabel asssurance
(X3) terhadap kepuasan nasabah (Y) diperoleh nilai t hitung =  
4.641 dengan tingkat signifikansi 0.000
Dengan menggunakan batas signifikansi (α) = 0,05, maka 
nilai batas  signifikansi α (0,05) < tingkat signifikansi 0.000 maka 
hipotesis diterima. Hal ini berarti variabel assurance (X3)  
berpengaruh secara parsial dan signifikan  terhadap kepuasan 
nasabah (Y).
4. Variabel Emphaty (X4)
Hasil pengujian dengan SPSS untuk variabel emphaty (X4) 
terhadap kepuasan nasabah (Y) diperoleh nilai t hitung =  0.571 
dengan tingkat signifikansi 0.570
Dengan menggunakan batas signifikansi (α) = 0,05, maka 
nilai batas  signifikansi α (0,05) > tingkat signifikansi 0.570. Hal 
ini berarti variabel emphaty (X4)  tidak berpengaruh secara 
parsial terhadap kepuasan nasabah (Y).
5. Variabel Tangible (X5)
Hasil pengujian dengan SPSS untuk variabel tangible (X5) 
terhadap kepuasan nasabah (Y) diperoleh nilai t hitung =  0.697 
dengan tingkat signifikansi 0.488
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Dengan menggunakan batas signifikansi (α) = 0,05, maka 
nilai batas  signifikansi α (0,05) > tingkat signifikansi 0.488. Hal 
ini berarti variabel tangible (X5) tidak berpengaruh secara 





Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, 
maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 
1. Diperoleh persamaan regresi linear berganda sebagai berikut : 
Y  = 352 + 0.221X1 + 0.218X2 + 0.404X3 + 0.054X4 + 0.062 X5 + e
Dimana nilai konstanta yaitu sebesar 352, yang menunjukkan 
bahwa jika kelima variabel independen yaitu reliability (X1), 
responsiveness (X2), assurance (X3), emphaty (X4) dan tangible (X5), 
nilainya adalah 0, maka nilai kepuasan nasabah sebesar 352.
a. Koefisien regresi variabel reliability (X1) sebesar 0,221, artinya jika 
reliability mengalami kenaikan sebesar 1 satuan, maka kepuasan 
nasabah (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 0,221. 
Koefisien bernilai positif antara reliability dengan kepuasan 
nasabah maka semakin tinggi tingkat reliability yang dilakukan PT. 
Bank Sulselbar maka kepuasan nasabah juga secara otomatis 
akan semakin tinggi. 
b. Koefisien regresi variabel responsiveness (X2) sebesar 0,218, 
artinya jika responsiveness mengalami kenaikan sebesar 1 satuan, 
maka kepuasan nasabah (Y) akan mengalami peningkatan 
sebesar 0,218. Koefisien bernilai positif antara responsiveness
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dengan kepuasan nasabah maka semakin tinggi tingkat 
responsiveness yang dilakukan PT. Bank Sulselbar maka 
kepuasan nasabah juga secara otomatis akan semakin tinggi.
c. Koefisien regresi variabel assurance (X3) sebesar 0,404, artinya 
jika assurance mengalami kenaikan sebesar 1 satuan, maka 
kepuasan nasabah (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 
0,404. Koefisien bernilai positif antara assurance dengan kepuasan 
nasabah maka semakin tinggi tingkat assurance yang dilakukan 
PT. Bank Sulselbar maka kepuasan nasabah juga secara otomatis 
akan semakin tinggi. 
d. Koefisien regresi variabel emphaty (X4) sebesar 0,054, artinya jika 
emphaty mengalami kenaikan sebesar 1 satuan, maka kepuasan 
nasabah (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 0,054. 
Koefisien bernilai positif antara emphaty dengan kepuasan 
nasabah maka semakin tinggi tingkat emphaty yang dilakukan PT. 
Bank Sulselbar maka kepuasan nasabah juga secara otomatis 
akan semakin tinggi. 
e. Koefisien regresi variabel tangible (X5) sebesar 0,062, artinya jika 
tangible mengalami kenaikan sebesar 1 satuan, maka kepuasan 
nasabah (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 0,062. 
Koefisien bernilai positif antara tangible dengan kepuasan nasabah
maka semakin tinggi tingkat tangible yang dilakukan PT. Bank 
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Sulselbar maka kepuasan nasabah juga secara otomatis akan 
semakin tinggi. 
2. Berdasarkan analisis persamaan tersebut maka variabel assurance (X3) 
merupakan variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah pada PT. Bank Sulselbar. 
3. Berdasarkan nilai koefisien determinasi menunjukkan nilai adjusted R2
sebesar 0.599, hal ini berarti seluruh variabel turunan kepuasan nasabah
mempunyai kontribusi secara bersama-sama sebesar 59.9% terhadap 
variabel dependen (Y) yakni kepuasan nasabah. Sisanya sebesar 41.1% 
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar dari penelitian ini. 
4. Berdasarkan perhitungan Uji Simultan F dengan nilai F = 25.777 dengan 
taraf signifikasi 0.000 (sig ἀ<0,05), dapat disimpulkan bahwa variabel 
independen antara lain reliability (X1), responsiveness (X2), assurance (X3), 
emphaty (X4) dan tangible (X5) secara simultan dan signifikan berpengaruh 
terhadap variabel dependen yaitu kepuasan nasabah (Y).
6.2 Saran
Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh, 
maka diajukan beberapa saran yang dapat diterapkan bagi pihak PT. 
Bank Sulselbar antara lain sebagai berikut : 
1. Untuk meningkatkan kepuasan nasabah, pihak PT. Bank Sulselbar 
sebaiknya tetap mempertahankan variabel yang terkait dengan kualitas 
pelayanan jasa, yaitu variabel assurance dimana dalam bidang perbankan 
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aspek assurance adalah hal yang paling utama dan menjadi kunci 
keunggulan kompetitif di bidang perbankan.
2. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan terhadap nasabah, sebaiknya pihak 
PT. Bank Sulselbar mampu memberikan nilai tambah melalui variabel 




Andi, Krismanto, 2009, Analisis Faktor-Faktor yang Memengaruhi Kepuasan 
Nasabah (Studi Kasus pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang 
Semarang Pattimura). Tesis, Semarang; Fakultas Ekonom Universitas 
Diponegoro.
Arisutha, Damartaji, 2005. Dimensi Kualitas Pelayanan. Penerbit Gramedia 
Pustaka, Jakarta.
Aritonang, Lerbin R. 2005, Kepuasan Pelanggan, Pengukuran dan 
Penganalisisan dengan SPSS, edisi pertama, Penerbit : Gramedia Pustaka 
Utama, Jakarta.
Gisha, Navitasari, 2011, Analisis Faktor-Faktor yang Memengaruhi Kepuasan 
Nasabah Studi Kasus di Bank Jateng Cabang Koordinator Semarang.
Tesis, Fakultas Ekonomi Universitas Diponegoro; Semarang.
Hasibuan, Malayu, 2008, Dasar-Dasar Perbankan, cetakan ketiga, Penerbit  Bumi 
Aksara, Jakarta
Hasan Ali, 2008, Marketing, Cetakan Pertama, Penerbit : MedPress, Yogyakarta
Kasali, Rhenald, 2005, Membidik Pasar Indonesia (Segmentasi, Targeting, 
Positioning). Penerbit : Gramedia Pustaka Utama, Jakarta.
,2008, Manajemen Perbankan, edisi revisi. Penerbit: Raja Grafindo 
Persada. Jakarta.
Kotler, Philip. Dan Keller, Kevin Lane. 2009. Manajemen Pemasaran. edisi 13 jilid 
1. Penerbit : Erlangga, Jakarta.
Lamb, W. Charles, dan Joseph F. Hair, dan Carl Mc Daniel. 2001. Pemasaran edisi 
Pertama. Penerbit : Salemba Empat, Jakarta
Lopiyoadi Rambat, 2006, Manajemen Pemasaran Jasa, edisi kedua; Penerbit: 
Salemba Empat, Jakarta. 
Rangkuti, Freddy, 2003. Konsep Pengukuran Kepuasan. Penerbit                    PT. 
Gramedia Pustaka Utama, Jakarta.
95
Sumarwan, Ujang,  2003, Perilaku Konsumen Teori dan Penerapannya Dalam 
Pemasaran. Penerbit : Ghalia Indonesia, Jakarta.
Tjiptono Fandy, 2005, Pemasaran Jasa, edisi pertama, cetakan pertama. Penerbit : 
Bayu Media, Malang.
Umar Husain, 2003, Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen. Cetakan Ketiga, 
Penerbit : Gramedia Pustaka Utama, Jakarta.







Nama : Nurul Faizah Anwar
Tempat, Tanggal Lahir : Ujung Pandang, 07 Desember 1991
Jenis Kelamin : Perempuan 
Alamat Rumah : Jl. Teuku Umar No. 78
Telepon : 081355666774
Alamat E-mail : fhaynurul91@yahoo.co.id
Riwayat Pendidikan
Pendidikan Formal
 Tahun 1998 - 2004 : SD 10 Manurung’e Watampone 
 Tahun 2004 - 2007 : Pesantren IMMIM Putri Minasate’ne Pangkep 
 Tahun 2007 - 2010 : SMK Negeri 4 Makassar




 Tahun 2004-2007 : Anggota Osis Pesantren IMMIM Putri 
Minasate’ne Pangkep
 Tahun 2012-2013 : Anggota Pengurus Ikatan Mahasiswa 
Manajemen (IMMAJ) FEB-UH
Demikian biodata ini dibuat dengan sebenarnya.





Sehubungan dengan penelitian yang dilakukan untuk penyelesaian tugas 
akhir sebagai syarat kelulusan untuk memperoleh gelar Sarjana pada 
Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin, 
maka penulis melakukan penelitian mengenai Analisis Kualitas Pelayanan 
Jasa Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Sulselbar Cabang 
Makassar.
Atas kesediaan Bapak/Ibu/Sdr(i) meluangkan waktunya untuk mengisi 





PETUNJUK PENGISIAN : 
Dimohon kesediaan anda untuk membaca dengan cermat butir-butir 
pertanyan yang terdapat pada lembaran-lembaran berikut, kemudian pilih 
salah satu jawaban yang menurut anda paling tepat/sesuai dengan yang 
anda pahami, anda ketahui dan anda yakini dengan tanda checklist () pada 
kotak kecil yang tersedia pada pilihan jawaban yang sesuai dengan kriteria.
DATA RESPONDEN : 
Bapak/Ibu dimohon menjawab pertanyaan umum berikut ini : 
1. Usia Responden : 
2. Pendidikan Terakhir 
3. Pendapatan Per/bulan 
4. Jenis Kelamin 
5. Pekerjaan 
Di bawah 25 tahun 
Di bawah 25 tahun 25 – 35 tahun 
35 – 50 tahun 
Di atas 55 tahun 
< Rp 5.000.000
Di bawah 25 tahun Rp 5.000.000 – Rp 10.000.000 
Rp 10.000.000 – Rp 15.000.000
 Rp 15.000.000
Laki - Laki 
Perempuan 
Wiraswasta 
Di bawah 25 tahun Karyawan Sw sta 
Pegawai Negeri Sipil 
ABRI 
SMP





Isilah kuesioner ini sesuai dengan penilaian anda, dengan memberi tanda 
checklist () pada kolom yang tersedia. Berikut ini penilaian anda terhadap 
kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan nasabah pada PT. Bank 
Sulselbar Cabang Makassar.   
1 = Sangat Tidak Setuju (STS)
2 = Tidak Setuju (TS)
3 = Netral (N)
4 = Setuju (S)




Pernyataan STS TS N S SS
1
Karyawan PT. Bank Sulselbar 
memberikan pengarahan atas keunggulan 
produk yang ditawarkan 
2
Kinerja karyawan PT. Bank Sulselbar 
sesuai dengan harapan nasabah 
3
Karyawan PT. Sulselbar senantiasa siap 
dalam melayani nasabah 
b. Responsiveness (Daya Tanggap)
No. 
Item
Pernyataan STS TS N S SS
1
Karyawan PT. Bank Sulselbar ramah dan 
komunikatif 
2
Kecepatan dan ketepatan karyawan            
PT. Bank Sulselbar dalam melayani 
nasabah 
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3 Karyawan PT. Bank Sulselbar mampu 




Pernyataan STS TS N S SS
1
Karyawan PT. Bank Sulselbar mampu 
bertanggung jawab atas keamanan dan 
kenyamanan nasabah 
2
Karyawan PT. Bank Sulselbar mampu 
memberikan informasi yang jelas dalam 
melayani nasabah 
3
Karyawan PT. Bank Sulselbar memiliki 





Pernyataan STS TS N S SS
1
Karyawan PT. Bank Sulselbar mampu 
menganalisa kebutuhan dan keinginan 
nasabah 
2
Kesediaan Karyawan PT. Bank Sulselbar 
dalam memberikan pelayanan terhadap 
nasabah 
3
Karyawan PT. Bank Sulselbar mampu 
memberikan solusi terhadap 
permasalahan nasabah 
e. Tangible (Wujud Fisik)
No. 
Item
Pernyataan STS TS N S SS
1
Fasilitas yang tersedia pada PT. Bank 
Sulselbar memadai untuk nasabah 
2
Kenyamanan yang diberikan PT. Bank 
Sulselbar dalam melayani nasabah 
3
Karyawan PT. Bank Sulselbar 
berpenampilan menarik
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f. Kepuasan Nasabah 
No. 
Item
Pernyataan STS TS N S SS
1
Karyawan PT. Bank Sulselbar 
memberikan pengarahan atas keunggulan 
produk yang ditawarkan 
2
Kinerja karyawan PT. Bank Sulselbar 
sesuai dengan harapan nasabah 
3
Karyawan PT. Sulselbar senantiasa siap 

















X1.1 X1.2 X1.3 X2.1 X2.2 X2.3 X3.1 X3.2 X3.3 X4.1 X4.2 X4.3 X5.1 X5.2 X5.3 Y1 Y2 Y3
1 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 3 10 3 4 4 11
2 3 4 4 11 4 3 4 11 4 4 4 12 4 3 4 11 3 4 4 11 4 3 3 10
3 3 3 4 10 3 3 3 9 3 4 3 10 3 4 3 10 2 2 2 6 2 3 3 8
4 3 3 4 10 3 3 3 9 4 3 3 10 3 4 4 11 4 4 3 11 3 3 4 10
5 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12
6 5 4 3 12 4 4 3 11 4 4 4 12 4 4 3 11 3 4 4 11 4 3 4 11
7 4 4 4 12 5 4 3 12 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 4 12
8 4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 3 9 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12
9 3 3 2 8 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 10 3 4 4 11
10 4 4 3 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 5 5 14 4 3 4 11 4 4 4 12
11 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12
12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12
13 3 3 4 10 4 3 3 10 4 4 4 12 3 4 5 12 2 3 3 8 3 3 3 9
14 4 4 3 11 4 3 5 12 5 4 4 13 4 4 4 12 4 3 2 9 3 3 2 8
15 4 3 4 11 3 2 4 9 1 3 3 7 5 5 1 11 1 2 3 6 2 2 3 7
16 1 2 3 6 1 2 4 7 1 1 2 4 1 3 5 9 2 2 3 7 1 1 3 5
17 5 4 4 13 1 2 2 5 3 4 1 8 2 2 4 8 1 2 1 4 1 1 2 4
18 4 2 1 7 1 2 1 4 3 2 1 6 4 4 2 10 2 3 2 7 4 2 2 8
19 5 4 1 10 3 1 3 7 5 2 3 10 1 2 2 5 1 3 4 8 2 2 3 7
20 3 2 3 8 2 2 3 7 4 3 5 12 5 3 5 13 2 2 3 7 1 1 3 5
21 3 3 3 9 2 3 2 7 3 4 3 10 5 5 3 13 1 2 1 4 3 2 1 6
22 4 4 4 12 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 2 8 3 3 3 9 4 4 3 11
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23 3 4 3 10 4 4 4 12 3 3 4 10 3 4 3 10 4 4 3 11 4 4 5 13
24 3 4 3 10 4 3 4 11 3 4 3 10 4 3 3 10 3 4 4 11 4 4 4 12
25 3 4 3 10 4 3 4 11 3 4 3 10 3 3 3 9 4 3 4 11 4 5 4 13
26 4 4 3 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 4 3 10 4 3 4 11 3 3 3 9
27 3 2 2 7 3 4 3 10 4 4 3 11 4 4 3 11 4 3 3 10 4 3 4 11
28 2 3 4 9 3 3 4 10 4 4 3 11 4 3 4 11 3 3 2 8 3 2 3 8
29 2 2 3 7 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 4 5 13 3 4 3 10
30 4 4 4 12 4 3 3 10 2 4 3 9 4 3 3 10 4 3 4 11 3 3 4 10
31 4 4 4 12 4 4 3 11 3 3 4 10 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12
32 4 3 4 11 4 3 3 10 4 4 4 12 3 4 3 10 4 4 4 12 4 3 3 10
33 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 5 13 5 5 5 15
34 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 5 13 5 5 5 15
35 4 3 4 11 3 4 4 11 3 3 4 10 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 11
36 4 3 4 11 5 4 3 12 4 5 4 13 4 5 4 13 4 4 4 12 4 3 4 11
37 4 3 4 11 4 3 3 10 3 4 4 11 3 3 3 9 3 2 2 7 4 3 4 11
38 4 3 3 10 4 4 3 11 4 5 5 14 4 3 3 10 4 4 3 11 4 3 3 10
39 4 5 5 14 5 5 4 14 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 5 14 5 4 5 14
40 5 5 4 14 5 5 4 14 5 5 4 14 5 5 4 14 5 5 4 14 5 4 4 13
41 5 5 5 15 4 4 4 12 4 4 4 12 2 4 1 7 4 4 4 12 4 4 4 12
42 4 5 4 13 5 5 4 14 4 4 4 12 3 5 5 13 4 5 5 14 4 4 5 13
43 5 5 5 15 5 5 4 14 4 5 5 14 5 4 5 14 5 5 4 14 4 5 3 12
44 5 4 5 14 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 12
45 3 4 4 11 3 2 3 8 3 3 4 10 4 4 3 11 5 4 4 13 4 4 4 12
46 4 4 4 12 2 2 3 7 1 4 2 7 4 4 2 10 4 4 4 12 4 5 3 12
47 4 4 4 12 4 3 3 10 4 1 3 8 3 3 4 10 4 4 4 12 4 3 3 10
48 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12
49 2 3 3 8 3 2 2 7 2 3 3 8 3 3 3 9 3 4 3 10 2 3 3 8
50 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 3 11
51 4 4 5 13 5 5 5 15 5 5 4 14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15
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52 5 5 5 15 5 4 5 14 5 4 3 12 4 5 2 11 4 5 5 14 5 5 5 15
53 3 4 3 10 3 3 2 8 4 3 3 10 3 3 4 10 4 4 2 10 4 3 3 10
54 3 2 3 8 3 4 3 10 4 3 5 12 3 5 3 11 4 3 4 11 5 4 1 10
55 5 5 4 14 3 4 4 11 4 4 3 11 3 3 3 9 4 3 5 12 4 1 2 7
56 4 4 3 11 2 3 3 8 3 1 1 5 3 4 4 11 3 2 2 7 2 4 3 9
57 4 4 5 13 3 3 3 9 3 3 2 8 2 3 3 8 3 5 3 11 1 2 2 5
58 3 4 3 10 3 4 5 12 1 3 1 5 3 4 3 10 1 3 2 6 2 2 4 8
59 3 3 4 10 3 3 3 9 5 5 5 15 3 2 1 6 4 5 3 12 5 5 3 13
60 2 3 2 7 2 2 2 6 1 2 3 6 3 3 2 8 1 3 2 6 3 3 3 9
61 5 4 4 13 4 5 4 13 4 3 3 10 3 3 4 10 4 5 4 13 4 3 4 11
62 5 5 5 15 5 4 3 12 5 3 4 12 3 5 4 12 5 3 4 12 4 5 4 13
63 4 3 4 11 4 4 4 12 2 1 3 6 5 5 4 14 4 3 5 12 5 3 1 9
64 3 3 2 8 5 3 3 11 3 5 5 13 3 2 4 9 5 4 5 14 1 4 3 8
65 4 5 5 14 5 5 5 15 1 2 3 6 3 3 2 8 2 3 1 6 3 3 4 10
66 4 4 4 12 2 1 2 5 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 11
67 3 3 3 9 4 3 4 11 1 3 2 6 1 1 3 5 3 3 5 11 4 2 4 10
68 3 3 3 9 3 2 1 6 3 1 2 6 5 3 3 11 4 3 4 11 4 4 2 10
69 3 3 4 10 3 3 1 7 4 3 5 12 4 4 4 12 2 3 3 8 5 3 2 10
70 5 4 4 13 2 1 3 6 3 1 2 6 5 4 3 12 5 4 4 13 5 5 3 13
71 5 5 5 15 4 5 4 13 3 2 3 8 1 3 3 7 1 2 1 4 5 3 4 12
72 4 4 4 12 4 3 3 10 3 4 4 11 5 3 3 11 3 4 5 12 5 4 4 13
73 3 3 2 8 3 4 2 9 3 4 4 11 2 3 4 9 4 3 3 10 3 4 4 11
74 3 2 3 8 2 2 1 5 3 2 3 8 3 3 3 9 3 3 2 8 2 3 2 7
75 5 5 4 14 3 3 4 10 5 4 4 13 5 5 3 13 5 4 4 13 4 4 5 13
76 4 5 4 13 4 3 3 10 4 5 4 13 3 3 5 11 4 4 5 13 3 5 4 12
77 3 3 3 9 2 2 1 5 1 1 2 4 3 1 1 5 2 2 3 7 3 2 1 6
78 3 3 3 9 3 1 2 6 3 3 1 7 2 3 3 8 3 1 2 6 2 3 2 7
79 3 3 3 9 3 3 2 8 2 3 1 6 1 3 2 6 2 2 3 7 3 3 2 8
80 4 4 5 13 5 3 3 11 4 3 4 11 5 3 3 11 3 3 4 10 3 5 4 12
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81 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 4 13 5 4 4 13 5 5 4 14 5 4 5 14
82 4 4 5 13 4 4 4 12 5 3 3 11 3 5 3 11 5 3 5 13 5 4 5 14
83 4 5 5 14 4 3 3 10 5 3 4 12 2 4 4 10 3 4 4 11 4 5 4 13
84 5 4 5 14 5 3 3 11 3 5 5 13 4 5 5 14 4 5 4 13 5 4 5 14
85 4 4 4 12 4 3 3 10 4 1 3 8 3 3 4 10 4 4 4 12 4 3 3 10
86 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12
87 2 3 3 8 3 2 2 7 2 3 3 8 3 3 3 9 3 4 3 10 2 3 3 8
88 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 3 11
89 4 4 5 13 5 5 5 15 5 5 4 14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15
90 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12
91 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12
92 3 3 4 10 4 3 3 10 4 4 4 12 3 4 5 12 2 3 3 8 3 3 3 9
93 4 4 3 11 4 3 5 12 5 4 4 13 4 4 4 12 4 3 2 9 3 3 2 8
94 3 3 4 10 4 3 3 10 4 4 4 12 3 4 5 12 2 3 3 8 3 3 3 9
95 4 4 3 11 4 3 5 12 5 4 4 13 4 4 4 12 4 3 2 9 3 3 2 8
96 4 3 4 11 3 2 4 9 1 3 3 7 5 5 1 11 1 2 3 6 2 2 3 7
97 1 2 3 6 1 2 4 7 1 1 2 4 1 3 5 9 2 2 3 7 1 1 3 5
98 5 4 4 13 1 2 2 5 3 4 1 8 2 2 4 8 1 2 1 4 1 1 2 4
99 4 2 1 7 1 2 1 4 3 2 1 6 4 4 2 10 2 3 2 7 4 2 2 8


















           































Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R2)
Uji F (Uji Simultan)
ANOVAa
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1
Regression 331.863 5 66.373 25.777 .000b
Residual 200.840 78 2.575
Total 532.702 83
a. Dependent Variable: VAR00006







Std. Error of 
the Estimate
1 .789a .623s .599 1.60464
a. Predictors: (Constant), Keandalan, Daya_Tanggap, 
Jaminan, Empati, Wujud_Fisik
Item-Total Statistics













X1.1 58.5333 59.154 .092 .797 .821
X1.2 58.5667 55.013 .490 .814 .798
X1.3 58.7000 56.769 .280 .726 .810
X2.1 58.6667 47.126 .891 .933 .766
X2.2 58.9000 52.024 .740 .896 .784
X2.3 58.6000 55.076 .456 .624 .800
X3.1 58.1667 60.075 .053 .671 .820
X3.2 58.1667 62.144 -.123 .791 .829
X3.3 58.2333 59.220 .080 .719 .822
X4.1 58.4667 55.154 .356 .823 .806
X4.2 58.3667 57.068 .311 .684 .808
X4.3 58.5000 59.086 .081 .718 .823
X5.1 58.5333 55.016 .366 .799 .805
X5.2 58.5000 54.328 .551 .786 .795
X5.3 58.7333 51.375 .732 .879 .783
Y1.1 58.8333 51.385 .629 .895 .787
Y1.2 58.9000 49.955 .677 .847 .783
Y1.3 58.6333 54.171 .507 .754 .797
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Coefficientsa
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients
t Sig.
B Std. Error Beta
1
(Constant) .352 1.046 .337 .737
VAR00001 .221 .099 .201 2.230 .029
VAR00002 .218 .095 .230 2.295 .024
VAR00003 .404 .087 .428 4.641 .000
VAR00004 .054 .095 .049 .571 .570
VAR00005 .062 .089 .067 .697 .488
a. Dependent Variable: VAR00006
